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ABSTRAK 
 
Nama  : Sri Indriyanti 
Nim  : 60600114015 
Judul : Analisis Sistem Antrian dalam Mengoptimalkan Pelayanan 
(Studi Kasus : PT Bank Negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor 
Cabang Veteran Selatan)  
 
Nasabah yang datang di PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang 
Veteran Selatan untuk melakukan transaksi diteller menyebabkan antrian nasabah 
yang akan mendapatkan pelayanan diteller. Penelitian ini membahas tentang model 
antrian pada PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran 
Selatan. Bentuk model antrian pada bank tersebut adalah Multi Channel Single Phase 
dengan tipe 𝐺/𝐺/2. Tujuan penelitian untuk mengetahui tingkat optimal kinerja 
sistem antrian PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran 
Selatan. Teori ini akan diaplikasikan pada sistem pelayanan di bank. Adapun hasil 
penelitian, rata-rata waktu nasabah dilayani dalam sistem (𝑊𝑠) sebesar 0,5 menit dan 
waktu rata-rata nasabah menunggu dalam antrian (𝑊𝑞) sebesar 1,05 menit. 
Berdasarkan analisis model antrian, dapat disimpulkan bahwa tingkat optimal kinerja 
model sistem antrian teller pada PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor 
Cabang Veteran Selatan cukup efektif dan sudah dikatakan optimal. 
Kata Kunci : Teori Antrian,  Model Antrian (𝐺/𝐺/2)  
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ABSTRACT 
 
Nama  : Sri Indriyanti 
Nim  : 60600114015 
Judul : Analisis Sistem Antrian dalam Mengoptimalkan Pelayanan 
(Studi Kasus : PT Bank Negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor 
Cabang Veteran Selatan)  
 
 Customers who come to PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. The 
Veteran South Branch Office to conduct diteller transactions causes queues of 
customers who will get diteller services. This study discusses the queuing model at 
PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. South Veteran Branch Office. The form of 
the queuing model at the bank is Multi Channel Single Phase with type 𝐺 / 𝐺 / 2. 
The research objective is to determine the optimal level of performance of the 
queuing system of PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. South Veteran Branch 
Office. This theory will be applied to the service system at the bank. As for the results 
of the study, the average customer time served in the system (𝑊𝑠) of 0.5 minutes and 
the average time the customer waits in the queue (𝑊𝑞)  of 1.05 minutes. Based on the 
analysis of the queuing model, it can be concluded that the optimal level of 
performance of the queue teller system model at PT Bank Negara Indonesia (persero) 
tbk. The South Veteran Branch Office is quite effective and has been said to be 
optimal. 
 
Keywords: Queue Theory, Queue Model (G / G / 2) 
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BAB I 
 PENDAHULUAN  
A. Latar Belakang 
Mengantri menjadi hal yang lazim dan sering terjadi dalam kehidupan sehari-
hari. Banyaknya orang yang membutuhkan pelayanan secara bersamaan dan jumlah 
individu yang datang melebihi jumlah fasilitas pelayanan yang tersedia 
mengakibatkan terjadinya antrian. Namun apabila antrian begitu panjang dan waktu 
tunggu pelanggan sangat lama, maka ini mengindikasikan buruknya suatu pelayanan. 
Peningkatan jumlah populasi yang semakin meningkat, perusahaan atau 
organisasi yang bergerak dibidang jasa perlu merubah sistem lama menjadi sistem 
yang lebih efektif untuk memberikan pelayanan terbaik. Salah satu perusahaan yang 
tidak terlepas dari masalah antrian adalah bank. Saat ini, bank menjadi salah satu 
pelaku terpenting dalam perekonomian sebuah negara. Masyarakat umum maupun 
kalangan industri sangat membutuhkan jasa bank untuk memperlancar aktivitasnya. 
Namun, bank di Indonesia terbilang banyak, maka kepuasan nasabah dalam hal 
kemudahan dan kecepatan pelayanan juga menjadi hal yang penting guna 
mempertahankan pelanggannya. 
Pelayanan dibank tidak lepas dari peran Teller Bank, karena teller berinteraksi 
langsung dengan nasabah pada saat ingin bertransaksi. Teller bertanggung jawab 
dalam memberikan suatu pelayanan kepada nasabah baik tunai maupun non tunai. 
Jika jumlah nasabah yang datang melebihi jumlah teller yang tersedia, maka nasabah 
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harus menunggu ditempat yang telah disedikan selama menunggu antrian. Hal ini 
dijelaskan dalam firman Allah SWT QS Mujadilah/58: 11: 
 َاذوَإِ  ْۖمَُكل َُللّا هحَسْفَي اوُحَْسفَاف هسه لاَجَم
ْ
لا هفِ اوُحَسَفَت ْمَُكل َليهق اَذهإ اوُنَمآ َنيه
َ
لَّا اَه ُّي
َ
أ َاي َليهق
 ْ نَاف او ُُْشُنا هبَخ َنُولَمْعَت اَمه ب َُللّاَو ۚ ٍتاََجرَد َم
ْ
لهع
ْ
لا اُوتو
ُ
أ َنيه
َ
لَّاَو ْمُْكنهم اوُنَمآ َنيه
َ
لَّا َُللّا هَعفَْري او ُُشُ ري  
Terjemahanya:  
Hai orang-orang beriman apabila kamu dikatakan kepadamu: "Berlapang-
lapanglah dalam majelis", Maka lapangkanlah niscaya Allah akan memberi 
kelapangan untukmu. dan apabila dikatakan: "Berdirilah kamu", Maka berdirilah, 
niscaya Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan 
orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. dan Allah Maha 
mengetahui apa yang kamu kerjakan.1 
Ayat ini menjelaskan bahwa majelis, yaitu duduk bersama. Tentu ada yang 
terlebih dahulu, sehingga tempat duduk bersama itu kelihatan telah sempit. bahwa 
manusia tidak akan pernah rugi selama mereka masih mau menegakkan nilai-nilai 
saling menolong disamping juga beriman dan beramal shalih. Sebagai makhluk 
sosial, tidak mungkin manusia dapat bertahan hidup sendirian tanpa bantuan pihak 
lain. Sehingga timbullah kesadaran untuk saling membantu dan menolong. Begitupun 
dalam melakukan antrian, hal ini sama saja dengan kondisi antrian yang terjadi pada 
saat ingin mendapatkan suatu pelayanan pada PT Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
Pada PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan 
tidak lepas dari masalah mengantri. Lokasi yang strategis menyebabkan banyak 
nasabah yang ingin bertransaksi ditempat tersebut. PT Bank Negara Indonesia 
                                              
1 Departemen Agama RI, al-Qur’an Tajwid dan Terjemahannya (Bandung :Diponegoro, 
2010), h.793 
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(Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran selatan menyediakan 2 teller namun karena 
banyaknya nasabah yang akan bertransaksi sehingga menyebabkan antrian yang 
panjang. Banyak antrian disaat bertransaksi menyebabkan para nasabah merasa tidak 
nyaman sehingga dibutuhkan suatu sistem antrian atau model untuk menangani 
masalah antrian. 
Suatu proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan 
seorang pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu 
baris (antrian) jika semua pelayanannya sibuk, dan akhirnya meninggalkan fasilitas 
tersebut, sehingga dapat menyebabkan pelayanan yang tidak efektif. Sebuah sistem 
antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayanan, dan suatu aturan yang mengatur 
kedatangan pada pelanggan dan pemrosesan masalahnya. Adapun beberapa model 
antrian yaitu Single Channel Single Phase, Multi Channels Single Phase, Single 
Channel Multi Phase dan Multi Channels Multi Phase. Model antrian Multi Channel 
Single Phase adalah model antrian yang terjadi kapan saja dimana ada dua atau lebih 
fasilitas pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Pada BNI kantor cabang veteran 
selatan melayani satu jenis pelayanan namun terdapat lebih dari satu teller dengan 
pelayanan yang diberikan pada nasabah yang datang. Antrian dimulai dari masuknya 
nasabah PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan 
sampai dengan mendapatkan pelayanan diteller. 
Menunggu dapat diidentikkan dengan suatu proses antrian yang tentunya 
memiliki permasalahan yang dapat dipecahkan. Sebagai umat manusia yang beriman 
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harusnya kita bersabar dalam menghadapi kondisi ini, sebagaimana QS. Al-Asr/103: 
1-3, sebagai berikut: 
 هۡصَع
ۡ
لٱَو ١   َنهإ َنََٰسن ه
ۡ
لۡٱ  ٍۡسُۡخ هَفِل٢   
َ
لَّهإ َنيه
َ
لَّٱ  
ْ
اُولهمََعو 
ْ
اوُنَماَء هتََٰحهل ََٰصلٱ  ه ب 
ْ
اۡوَصاََوتَو ه
 قَ
ۡ
لۡٱ  
ْ
اۡوَصاََوتَو
 ه ب هۡبَصلٱ ٣  
Terjemahanya: 
“Demi masa. Sesungguhnya manusia itu benar-benar dalam kerugian, kecuali 
orang-orang yang beriman dan mengajarkan amal saleh dan nasehat menasehati 
supaya mentaati kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi 
kesabaran”.2 
Ayat di atas menjelaskan bahwa manusia memang benar-benar berada dalam 
kerugian apabila tidak memanfaatkan waktu yang telah diberikan oleh Allah secara 
optimal untuk mengerjakan perbuatan-perbuatan baik. Waktu memegang peranan 
yang penting dalam kehidupan. Begitu juga halnya dalam mengantri, waktu 
menunggu sebelum nasabah mendapatkan pelayanan mengakibatkan penumpukan 
nasabah. Sehingga sistem antrian yang tidak kondusif itu menimbulkan garis tunggu 
yang cukup panjang sehingga waktu terbuang sia-sia. 
Dalam rangka memahami tentang sistem antrian dalam pelayanan, temuan 
beberapa penelitian yang berkaitan dengan hal tersebut , diantaranya Ernawati 
Syah’diyah dan Kris Suryowati, dari hasil penelitian dengan model antrian  (𝐺/𝐺/
6): (𝐺𝐷:/∞/∞), dapat dilihat peluang pelayanan teller tidak sedang melayani 
pelanggan sebesar 3,82% dan  
 dengan menambahkan teller menjadi 10 teller dengan rata-rata jumlah 
pelanggan dalam antrian sebanyak 0 pelanggan dan rata-rata jumlah pelanggan dalam 
                                              
2 Departemen Agama RI, al-Qur’an Tajwid dan Terjemahannya (Bandung:Diponegoro, 
2010) , h.1099 
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sistem sebanyak 3 pelanggan.  .3 Lantara Febriyanto S, dari hasil penelitian 
perhitungan dengan menggunakan model Single Phase Multi Channel. Dengan rasio 
pelayanan teller sebesar 41%, probabilitas tidak ada antrian sebesar 29%, dan 
probabilitas untuk menunggu sebesar 14,7%.4 
Penggunaan model antrian dapat membantu pihak bank, dalam merancang sistem 
operasional petugas layanan tersebut agar proses transaksi dapat berjalan secara 
optimal, dengan memberikan pelayanan yang baik dan sesuai standar waktu yang 
telah ditentukan bahkan lebih cepat dari standar waktu yang ditetapkan Bank BNI 
sendiri untuk memberikan pelayanan yang prima kepada konsumen dapat tercapai.  
Dalam pemaparan diatas, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai 
model antrian yang hasilnya disajikan dalam penelitian yang berjudul ”Analisis 
Sistem Antrian dan Mengoptimalkan layanan Teller (Studi Kasus: PT Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan)”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada penelitian 
ini yaitu bagaimana tingkat optimal kinerja model sistem antrian PT Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan? 
 
 
                                              
3 Ernawati Sya’diyah dan Kris Suryowati. Analisis Sistem Antrian Pada Pelayanan teller di 
Bank rakyat Indonesia Kantor Cabang Kota Tegal,Vol 2, No.1 2017. 
4 Lantara Febriyantotyas S. Tingkat Pelayanan Teller dengan Teori Antrian pada Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cinere. 
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C. Tujuan Penelitian 
Dengan adanya permasalahan yang muncul, maka tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui tingkat optimal kinerja model sistem antrian PT Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan . 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun beberapa manfaat yang diharapkan dari penulis, pada penulisan tugas 
akhir ini diantaranya: 
1. Bagi penulis 
Manfaat yang dapat diperoleh penulisan adalah dapat mengaplikasikan 
ilmu yang telah diperoleh mata kuliah Pengantar Proses Stokastik khususnya 
dalam hal ini Teori Antrian. 
2. Bagi pembaca 
Penulisan ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan 
tentang sistem antrian dan juga bahan acuan referensi khususnya mata kuliah 
Pengantar Proses Stokastik khususnya dalam hal ini Teori Antrian. 
3. Bagi PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran 
Selatan 
Diharapkan hasil skripsi ini dapat berguna bagi pihak pengelolah PT 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan dalam 
meningkatkan sistem pelayanan yang lebih baik kepada nasabah. 
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E. Batasan Masalah 
Agar pembahasan pada penulisan berfokus pada masalah yang diujikan, maka 
penelitian ini berfokus pada batasan-batasan masalah berikut: 
a. Nasabah PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran 
Selatan yang bertransaksi dari jam 08.00 – 12.00 WIB selama 3 hari yaitu 
pada tanggal 30 Juli sampai 1 Agustus 2018. 
b. Ruang lingkup antrian yang diteliti hanya nasabah yang ingin bertransaksi di 
teller PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran 
Selatan. 
c. Nasabah yang hanya mengambil nomor antrian tanpa ikut dalam antrian 
diabaikan. 
F. Sistematika Penulisan 
Sistematika Penulisan adalah sebagai berikut: 
1. BAB I Pendahuluan 
Pada BAB ini menguraikan tentang pendahuluan yang berisi latar 
belakang memilih judul, rumusan masalah, tujuan peneitian, manfaat 
penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan. 
2. BAB II Tinjauan Pustaka 
Pada BAB ini menguraikan hasil pustaka tentang landasan teori, 
dipaparkan teori-teori serta pustaka yang dipakai pada waktu penelitian. Teori 
ini diambil dari buku literature,jurnal dan internet.    
3. BAB III Metode Penelitian 
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Pada BAB ini menguraikan tentang jenis penelitian, waktu dan tempat 
penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, variable dan 
definisi operasional variable dan prosedur penelitian. 
4. BAB IV Hasil dan Pembahasan 
Membahas tentang hasil penelitian, menentukn ukuran steady state dan 
menganalisis model antrian untuk menentukan kinerja sistem. Serta 
pembahasan analisis hasil penelitian. 
5. BAB 5 Penutup 
Pada bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran.  
6. DAFTAR PUSTAKA 
Daftar pustaka ini memuat referensi yang terkait dengan penelitian ini. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Teori Antrian 
Sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan, dan aturan yang 
mengatur kedatangan para pelanggan. Keadaan sistem menunjuk pada jumlah 
pelanggan yang berada dalam suatu fasilitas pelayanan, termasuk dalam antriannya. 
Populasi adalah jumlah pelanggan (customer) yang datang pada fasilitas pelayanan, 
sedangkan besarnya populasi merupakan jumlah pelanggan yang memerlukan 
pelayanan (server).5 
Antrian timbul disebabkan oleh kebutuhan akan pelayanan melebihi kemampuan 
(kapasitas) pelayanan atau fasilitas pelayanan, sehingga pengguna fasilitas yang tiba 
tidak dapat segera memperoleh pelayanan disebabkan kesibukan layanan. Pelayanan 
yang terbaik diantaranya adalah memberikan pelayanan yang cepat sehingga 
pelanggan tidak dibiarkan menunggu (mengantri) terlalu lama. Langganan tiba 
dengan laju tetap atau tidak tetap untuk memperoleh pelayanan pada fasilitas 
pelayanan. Bila nasabah yang tiba dapat masuk ke dalam fasilitas pelayanan, maka itu 
akan segera ia lakukan. Tetapi kalau harus menunggu, maka mereka akan membentuk 
satu antrian hingga tiba waktunya untuk dilayani. Mereka akan dilayani dengan laju 
tetap atau tidak tetap. Setelah selesai, mereka pun berangkat.6 
                                              
5 Siti Anisa R. H dkk. “Analisis Sistem Antrian Pelayanan nasabah DI PT. Bank Negara 
Indonesia (PERSERO) Tbk. Kantor cabang Utama USU”. Saintia Matematika. Vol. 02 N0. 03 2014, 
278 
6 Ernawati S. – K. Suryowati. “Analisis Sistem Antrian Pada Pelayanan Teller Di Bank”. 
Statistika Industri dan Komputasi. Vol 2, No. 1 2017, 12  
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Tujuan dari model-model antrian adalah peminimuman sekaligus dua jenis biaya, 
yaitu biaya langsung untuk menyediakan pelayanan dan biaya individu yang 
menunggu untuk memperoleh pelayanan. Perbedaan antara jumlah pemintaan 
terhadap fasilitas pelayanan dan kemampuan fasilitas untuk melayani menimbulkan 
dua konsekuensi logis, yaitu timbulnya antrian dan timbulnya pengannguran 
kapasitas. Antrian yang panjang karena kemampuan fasilitas pelayanan lebih rendah 
jumlah pemakaiannya, jelas akan memunculkan garis tunggu sehingga mereka yang 
antri atau berada di garis tunggu itu akan menanggung opportunity cost. Sejau 
opportunity cost itu negatif, maka mereka mungkin bersedia untuk tetap di garis 
tunggu , namun sebaliknya mereka pasti akan keluar di garis tunggu dan itu berarti 
kerugian. Disisi yang lain, penyediaan kapasitas pelayanan yang terlalu berlebihan 
sehingga tingkat penggunaan fasilitas tersebut rendah, jelas akan menaikkan biaya 
tetap rata-rata. Oleh karena itu, kedua jenis biaya tersebut perlu diminumkan. 7 
 
B. Struktur Dasar Model Antrian 
Proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan 
customer ke suatu sistem antrian, kemudian menunggu dalam antrian hingga pelayan 
memilih customer sesuai dengan disiplin pelayanan, dan akhirnya customer 
meninggalkan sistem antrian setelah selesai pelayanan. Sistem antrian adalah 
                                              
7Siswanto. “Operations Research Jilid II”.( Erlangga, Jakarta,2007),h 218 
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himpunan customer, pelayan, dan suatu aturan yang mengatur kedatangan para 
customer dan pelayanannya.8 
Memberikan gambaran mengenai terbentuknya antrian atau garis tunggu. Ketika 
fasilitas pelayanan sedang sibuk untuk melayani pelanggan maka setiap pelanggan 
yang bau datang harus menunggu untuk memperoleh giliran dilayani.  
Proses yang terjadi pada proses antrian dapat digambarkan sebagai berikut : 
  
 
     
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Sistem Dasar Antrian 
Sekali pelanggan telah selesai dilayani, mereka akan segera keluar dan langsung 
keluar dari sistem dimana fasilitas yang kosong akan segera diisi oleh pelnggan yang 
sudah menunggu di garis tunggu. 
Berdasarkan uraian diatas, maka sistem antrian dapat dibagi menjadi 2 komponen 
yaitu :  
a. Antrian yang memuat pelanggan atau satuan-satuan yang memerlukan pelayanan 
(pembeli, orang sakit, mahasiswa, kapal dan lain-lain).  
                                              
8Wospakrik. “Teori dan soal-soal operation Research”. (Bandung : Erlangga, 1996),h.302 
Populasi 
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dalam garis tunggu 
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b. Fasilitas pelayanan yang memuat pelayanan dan saluran pelayanan (Pompa 
minyak dan pelayanannya, loket bioskop, petugas penjual karcis, teller, dan lain-
lain). 
Dengan demikian, ada dua variabel yang mempengaruhi pembentukan garis 
tunggu. Pertama, tingkat kedatangan pelangan dengan notasi umum 𝜆, kedua tingkat 
pelayanan pelanggan dengan notasi umum 𝜇. Jelas sekali bahwa semkin besar 𝜆, 
maka kemungkinan pembentukan garis tunggu akan semakin besar. Demikian pula 
sebaliknya ji 𝜇 semakin kecil. Oleh karena itu, secara rasional asumsi 𝜆 > 𝜇 perlu 
dibuat agar ada jaminan bahwa proses tidak berhenti karena kelebihan permintaan.9 
Ada empat model struktur antrian dasar yang umum terjadi dalam seluruh sistem 
antrian. 
1. Single Channel Single Phase 
 
         
 
 
 
Gambar 2.2 Single Channel, Single Phase 
Sistem ini adalah yang paling sederhana. Single Channel berarti bahwa hanya 
ada satu jalur untuk masuk sistem pelayanan atau ada satu fasilitas pelayanan. 
                                              
9Siswanto. “Operations Research Jilid II”.( Erlangga, Jakarta,2007), h 218-219 
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SinglePhase menunjukan bahwa hanya ada satu stasiun pelayanan atau sekumpulan 
tunggal operasi yang dilaksanakan. Setelah menerima pelayanan, individuindividu 
keluar dari sistem contoh seorang pelayan toko. 
2. Single Channel, Multi Phase 
          
 
 
Gambar 2.3 Single Channel, Multi Phase 
Multiphase menunjukan ada dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan 
secaraberurutan (dalam phase-phase), contoh antrian pengurusan daftar pasien askes 
rumah sakit. 
3. Multi Channel Single Phase 
 
  
 
 
Gambar 2.4 Multi Channel, Single Phase 
Sistem antrian jalur berganda satu tahap (multi channel single phase) adalah 
terdapat satu jenis layanan dalam sistem antrian tersebut, namun terdapat lebih 
dari satu pemberi layanan. Misalnya : pada pembelian tiket yang dilayani oleh 
lebih dari satu loket, pelayanan nasabah di Bank, dan lain-lain. 
Sumber 
pelanggan 
 
Pelayanan 1 Pelayanan 2 
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4. Multi Channel Multi Phase 
 
 
 
 
Gambar 2.5 Multi Channel, Multi Server10 
Sistem Multichannel – Multiphase mempunyai beberapa fasilitas pelayanan 
pada setiap tahap, sehingga lebih dari satu individu dapat dilayani pada satu 
waktu.Pada umumnya, jaringan antrian ini terlalu kompleks untuk dianalisa dengan 
teori antrian, simulasi lebih sering digunakan untuk menganalisa sistem ini contoh 
registrasi mahasiswa di universitas. 
 
C. Karakteristik Antrian 
Karakteristik kedatangan dan disiplin antrian: 
1. Karakteristik Kedatangan 
Sumber input yang mendatangkan pelanggan bagi sebuah sistem pelayanan 
memiliki karakteristik utama sebagai berikut: 
a. Ukuran Populasi 
Merupakan sumber konsumen yang dilihat sebagai populasi tidak terbatas 
atau terbatas. Populasi tidak terbatas adalah jika jumlah kedatangan atau 
                                              
10 Sinalungga. “Pengantar Teknik Industri”. Yogyakarta : Graha Ilmu, 2008),h.250-251 
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pelanggan pada sebuah waktu tertentu hanyalah sebagian kecil dari semua 
kedatangan yang potensial. Sedangkan populasi terbatas adalah sebuah antrian 
ketika hanya ada pengguna pelayanan yang potensial dengan jumlah terbatas. 
b. Pola Kedatangan  
Pola kedatangan (arrival pattern) adalah individu-individu dari sebuah 
populasi memasuki sistem. Individu-individu mungkin datang dengan tingkat 
kedatangan (arrival rate) yang konstan ataupun acak/random (yaitu berapa 
banyak individu-individu per periode waktu). Tingkat kedatangan produk-
produk yang bergerak sepanjang lini perakitan produksi massa mungkin 
konstan, sedang tingkat kedatangan telephone calls sangat sering mengikuti 
suatu distribusi probabilitas Poisson. 
Distribusi probabilitas Poisson adalah salah satu dari pola-pola 
kedatangan yang paling sering (umum) bila kedatangan-kedatangan 
didistribusikan secara random. Hal ini terjadi karena distribusi Poisson 
menggambarkan jumlah kedatangan per unit waktu bila sejumlah besar 
variabel- variabel random mempengaruhi tingkat kedatangan. Bila pola 
kedatangan individu-individu mengikuti suatu distribusi Poisson, maka waktu 
antar kedatangan atau interarrival time (yaitu waktu antara kedatangan setiap 
individu) adalah random dan mengikuti suatu distribusi eksponensial 
(exponential distribution). Bila individu-individu (komponen, produk, kertas 
kerja atau karyawan) memasuki suatu sistem, mereka mungkin 
memperagakan perilaku yang berbeda. Bila individu tersebut adalah orang, 
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antrian dan antrian relatif panjang, dia mungkin meninggalkan sistem. 
Perilaku seperti ini disebut penolakan (balking). Penolakan akan sering terjadi 
bila kepanjangan antrian terlalu panjang. Variasi yang mungkin lainnya dalam 
pola kedatangan adalah kedatangan dari kelompok-kelompok individu. Bila 
lebih dari satu individu memasuki suatu sistem seketika secara bersama, maka 
terjadi dengan apa yang disebut bulk arrivals.11 
2. Aturan Antrian 
Terbentuknya garis tunggu atau antrian di dalam sistem adalah karena fasilitas 
pelayanan sedang sibuk melayani pelanggan sehingga pelanggan yang datang 
harus menunggu. Begitu pelayanan selesai, maka pelanggan yang membentuk 
garis tunggu pertama kali segera masuk ke dalam fasilitas pelayanan. Dalam hal 
ini, aturannya sangat jelas, yaitu first come first served atau yang datang pertama 
dilayani lebih dahulu. 
3. Panjangnya Antrian  
Panjang garis tunggu (antrian) dibatasi oleh kapasitas ruang untuk menunggu 
sebelum memperoleh pelayanan. Meskipun ada pula sistem yang mampu 
menyediakan garis tunggu tak terbatas. Namun demikian, kapasitas garis tunggu 
yang terbatas membutuhkan pengembangan model secara khusus. Oleh karena 
itu, dalam pembahasan model umum diasumsikan bahwa garis tunggu tidak 
terbatas. Sebagai contoh sistem yang mungkin mempunyai antrian yang terbatas 
                                              
11 Wagner. “ Principles of Operation Research, with Application to Mnagerial Decisions”. 
(London : Prentice-Hall, 1972),h.840 
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adalah jumlah tempat parker atau stasion pelayanan, jumlah tempat minum di 
pelabuhan udara, atau jumlah tempat tidur di rumah sakit. Secara umum model 
antrian terbatas lebih kompleks daripada sistem antrian tak terbatas (infinite).12 
4. Disiplin Antrian 
Disiplin pelayanan adalah suatu aturan dimana para pelanggan dilayani, atau 
disiplin pelayanan (service discipline) yang memuat urutan para pelanggan 
menerima layanan. Disiplin antrian adalah konsep membahas mengenai 
kebijakan dimana para pelanggan dipilih dari antrian untuk dilayani, berdasarkan 
urutan kedatangan pelanggan.13 Adapun pembagian disiplin pelayanan ialah: 
a. First come first served (FCFS) atau first in first out (FIFO), suatu peraturan 
dimana yang akan dilayani ialah customer yang datang terlebih dahulu. 
Contohnya antrian di suatu kasir sebuah swalayan. First in first out (FIFO) 
adalah metode queuing yang paling sederhana. Semua paket diperlakukan 
sama dengan menempatkannya pada sebuah antrian, lalu dilayani dengan 
urutan yang sama ketika paket-paket tersebut memasuki antrian. 
b. Last come first served (LCFS) atau last in first out (LIFO) merupakan antrian 
dimana yang datang paling akhir adalah yang dilayani paling awal atau paling 
dahulu. Contohnya antrian pada satu tumpukan barang digudang, barang 
yang terakhir masuk akan berada ditumpukkan paling atas, sehingga akan 
diambil pertama.  
                                              
12 Taha. “Riset Operasi (Terjemahan Daniel Wirajaya”. (Jakarta : Bina Rupa Aksara, 
1997)h.622 
13 Sinalungga. “Penggantar Teknik Industri”. (Yogyakarta : Graa Ilmu, 2008),h.251 
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c. Service in random order (SIRO) atau pelayanan dalam urutan acak atau 
sering dikenal juga random selection for services (RSS), artinya pelayanan 
atau panggilan didasarkan pada peluang secara random, tidak 
mempermasalahkan siapa yang lebih dahulu tiba. Contohnya kertas – kertas 
undian yang menunggu untuk ditentukan pemenangnya, yang diambil secara 
acak.  
d. Priority service (PS), artinya prioritas pelayanan diberikan kepada mereka 
yang mempunyai prioritas paling tinggi dibandingkan dengan mereka yang 
memiliki prioritas paling rendah, meskipun yang terakhir ini sudah lebih 
dahulu tiba dalam garis tunggu. Kejadian seperti ini bisa disebabkan oleh 
beberapa hal, misalnya seseorang yang keadaan penyakit yang lebih berat 
dibanding dengan orang lain dalam sebuah rumah sakit.14 Mungkin juga, 
karena kedudukkan atau jabatan seseorang menyebabkan dia dipanggil 
terlebih dahulu atau diberi prioritas lebih tinggi. Demikian juga bagi 
seseorang yang menggunakan waktu pelayanan yang lebih sedikit diberi 
prioritas dibandingkan dengan mereka yang memerlukan pelayanan lebih 
lama, tidak soal siapa yang lebih dahulu yang masuk  dalam garis tunggu. 
Contoh-contoh diatas merupakan sebagian kecil dariPriority Serviceyang 
sering kita lihat dalam keadaan sesungguhnya.15 
                                              
14 Jay Heizer dan Render Bary. “Manajemen operasi”Edisi Ketujuh. (Jakarta : Salemba 
Empat, 2005), hal 223-225 
 15P. Siagian,Penelitian Operasional Teori dan Praktek.(Jakarta: Universitas Indonesia, 1987,h. 
395-396 
19 
 
 
 
 
5. Waktu Pelayanan 
Waktu yang dibutuhkan untuk pelayanan sejak pelayanan dimulai hingga 
selesai disebut waktu pelayanan. Seperti halnya pada kedatangan pelanggan, 
waktu pelayanan ini juga mempunyai distribusi probabilitas berdasarkan 
sampling dari keadaan sebenarnya. Waktu yang dibutuhkan untuk melayani bisa 
dikategorikan sebagai konstan dan acak. Waktu pelayanan konstan, jika waktu 
yang dibutuhkan untuk melayani sama untuk setiap pelanggan. Sedangkan waktu 
pelayanan acak, jika waktu yang dibutuhkan untuk melayani berbeda-beda untuk 
setiap pelanggan. 
6. Keluar (Exit) 
Sesudah seseorang (individu) telah selesai dilayani, dia keluar (exit) dari 
sistem. Sesudah keluar, dia mungkin bergabung pada satu di antara kategori 
populasi. Dia mungkin bergabung dengan populasi asal dan mempunyai 
probabilitas yang sama untuk memasuki sistem kembali, atau dia mungkin 
bergabung dengan populasi lain yang mempunyai probalitas lebih kecil dalam 
hal kebutuhan pelayanan tersebut kembali.16 
 
 
 
 
 
                                              
16 Sinalungga. “Penggantar Teknik Industri”. Yogyakarta : Graa Ilmu, 2008),h.249 
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D. Ukuran Kinerja Suatu Antrian 
Ukuran efektifitas layanan dengan diperoleh nilai intensitas 𝜌 < 1, Semakin 
besar nilai 𝜌 maka semakin panjang antrian, begitu pula sebaliknya  dan ukuran-
ukuran kinerja sistem layanan diperoleh dari nilai peluang pelayanan tidak sedang 
melayani nasabah (𝑃0), jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (𝐿𝑞), jumlah rata-rata 
nasabah dalam sistem yang sedang dilayani (𝐿𝑠), rata-rata waktu menunggu nasabah 
dalam antrian (𝑊𝑞), rata-rata waktu nasabah dilayani dalam sistem (𝑊𝑆), dari nilai-
nilai tersebut dapat diketahui keseimbangan waktu antara tingkat pelayanan dan 
tingkat kedatangan. Jika peluang pelayanan tidak sedang melayani pelanggan dan 
rata-rata waktu dalam sistem memiliki persentase angka yang kecil maka pelayanan 
dapat dikatakan optimal dimana pelanggan tidak akan menemui antrian yang cukup 
panjang dan waktu tunggu yang relatif lama untuk mendapatkan pelayanan, dan rata-
rata waktu pelanggan yang memasuki sistem pun tidak membutuhkan waktu yang 
relatif lama. 
 
E. Model Sistem Antrian (𝑴/𝑴/𝒄) Sistem pelayanan Ganda 
Salah satu cara untuk menurunkan rata-rata garis tunggu ialah dengan membuat 
saluran pelayanan bekerja lebih efektif. Cara lain ialah jelas dengan menambah 
jumlah pelayanan. Kalau sistem antrian mempunyai lebih dari satu saluran, maka 
sistem antrian dikatakan suatu sistem antrian saluran ganda yang dimana 𝑀 
menunjukkan pola kedatangan berdistribusi poisson, 𝑀 menunjukkan pola pelayanan 
yang berdistribusi eksponensial dan 𝑐 merupakan jumlah saluran pelayanan.  
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Dalam sistem antrian pelayanan ganda, 𝑝0 merupakan proporsi atau peluang 
waktu menganggur tidak saja untuk satu pelayanan tapi berlaku untuk semua 
pelayanan atau sistem. Bila seorang pelanggan berada dalam sistem, maka satu 
pelayanan akan sibuk dan (𝑐 –  1) pelayanan akan menganggur. Bila dua pelanggan 
berada dalam sistem, dua pelayanan akan sibuk dan (𝑐 –  2) pelayanan akan 
menganggur, demikian seterusnya, hingga 𝑛 ≥  𝑐 dan kemudian semua pelayanan 
akan sibuk. Dimana 𝑐 merupakan jumlah pelayanan dalam sistem. Waktu tunggu 
dalam antrian diperoleh dari persamaan  (𝑊𝑞) : 
𝑊𝑞 =
𝜆𝑐𝐸[𝑡2](𝐸[𝑡])𝑐−1
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛!
𝑐−1
𝑛=0 +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
]
 
Jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (𝐿𝑞) : 
𝐿𝑞 = 𝜆 . 𝑊𝑞 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (𝐿𝑠) : 
𝐿𝑠 = 𝐿𝑞 × 𝜌 
Waktu menunggu rata-rata nasabah dalam sistem (𝑊𝑠) : 
𝑊𝑠 =
𝐿𝑠
𝜆
 
Keterangan: 
𝑛  : jumlah pelanggan dalam sistem 
𝜆  : jumlah rata-rata pelanggan yang datang per jam 
𝜇  : jumlah rata-rata pelanggan yang dilayani per jam 
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𝜌 : tingkat intensitas pelayanan 
𝑐  : jumlah channel17 
 
F. Ukuran Keefektifan Sistem Antrian 
Ukuran keefektifan Model Antrian dapat ditentukan melalui unsur-unsur 
berikut : 
1. Nilai harapan banyaknya customer dalam sistem antrian (Ls) 
2. Nilai harapan banyaknya customer dalam antrian (Lq) 
3. Nilai harapan waktu tunggu dalam sistem antrian (Ws) 
4. Nilai harapan waktu tunggu dalam antrian (Wq). 
Formula rumus untuk ukuran keefektifan pada sistem antrian adalah : 
1. Waktu tunggu rata-rata nasabah dalam antrian (Wq) 
𝑊𝑞 =
𝜆𝑐 𝐸 [𝑡2](𝐸 [𝑡])𝑐−1 
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛! +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
𝑐−1
𝑛=0 ]
 
2. Jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (𝐿𝑞) 
𝐿𝑞 = 𝜆 . 𝑊𝑞   
= 𝜆 .
𝜆𝑐 𝐸 [𝑡2](𝐸 [𝑡])𝑐−1 
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛! +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
𝑐−1
𝑛=0 ]
 
3. Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem (𝐿𝑠) 
𝐿𝑠 = 𝐿𝑞 + 𝜆 𝐸(𝑡)  
                                              
17 Aidawayati Rangkuti. “7 Model Riset Operasi dan Aplikasinya”. (Brilian Internasional. 
Surabaya, 2013) hal 54 
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= 𝜆 .
𝜆𝑐 𝐸 [𝑡2](𝐸 [𝑡])𝑐−1 
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛! +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
𝑐−1
𝑛=0 ]
+ 𝜆𝐸(𝑡) 
4. Waktu tunggu rat-rata nasabah dalam sistem (𝑊𝑠) 
𝑊𝑆 =
𝐿𝑠
𝜆
  
=
𝜆 .
𝜆𝑐 𝐸 [𝑡2](𝐸 [𝑡])𝑐−1 
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛! +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
𝑐−1
𝑛=0 ]
+ 𝜆𝐸(𝑡)
𝜆
 
Keterangan: 
𝑛  : jumlah pelanggan dalam sistem 
𝑃0 : peluang kepastian tidak adanya pelanggan dalam sistem 
𝜆  : jumlah rata-rata pelanggan yang datang per satuan waktu 
𝜇  : jumlah rata-rata pelanggan yang dilayani per satuan waktu 
𝜌 : tingkat intensitas pelayanan 
𝑐  : jumlah pelayanan18 
 
G. Notasi Model Antrian 
Karakteristik dan asumsi dari model antrian dirangkum dalam bentuk notasi. 
Notasi standar yang digunakan adalah sebagai berikut: 
(𝑎/𝑏/𝑐/𝑑/𝑒) 
Dimana simbol 𝑎, 𝑏, 𝑐, 𝑑 𝑑𝑎𝑛 𝑒 merupakan elemen dasar dari model antrian: 
𝑎 = distribusi kedatangan 
                                              
18 Siswanto. “Operations Research Jilid II”. (Jakarta : Erlangga, 2007)h.220 
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𝑏 = distribusi waktu pelayanan 
𝑐 = jumlah fasilitas pelayanan (𝑠 = 1,2,3, … , ∞) 
𝑑 = jumlah konsumen maksimum dalam sistem 
𝑒 = ukuran pemanggilan populasi atau sumber 
Notasi standar untuk simbol 𝑎 dan 𝑏 sebagai distribusi kedatangan dan waktu 
pelayanan mempunyai kode sebagai berikut: 
𝑀 = Poisson (Markovian) untuk distribusi kedatangan atau waktu pelayanan 
𝐷 = interarrival atau service time konstan (deterministik) 
𝐸𝑘 = interarrival atau service time berdistribusi Erlang atau Gamma.
19 
 
H. Ukuran Steady state  
Misal 𝜆 adalah jumlah rata-rata pelanggan yang datang ke tempat pelayanan per 
satuan waktu tertentu dan 𝜇 adalah jumlah rata-rata pelanggan yang dapat dilayani 
per satuan waktu tertentu, maka 𝜌 atau faktor utilitas didefinisikan sebagai 
perbandingan antara jumlah rata-rata pelanggan yang datang (𝜆) dengan jumlah rata-
rata pelanggan yang dapat dilayani (𝜇) per satuan waktu, atau dapat dituliskan 
sebagai berikut:  𝜌 =
𝜆
𝜇
 
Kondisi steady state terpenuhi apabila jumlah rata-rata pelanggan yang datang 
tidak melebihi jumlah rata-rata pelanggan yang telah dilayani, dengan kata lain 𝜆 < 𝜇 
atau < 1 . 
                                              
19 Aminuddin. “Prinsip-prinsip Riset Operasi”. (Erlangga : Jakarta, 2005), h.177 
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Setelah probabilitas steady state dari 𝑃𝑛 untuk 𝑛 nasabah dalam sistem 
ditentukan, dapat dihitung ukuran-ukuran steady state dari kinerja dari situasi antrian 
tersebut dengan cara yang sederhana. Ukuran-ukuran kinerja seperti ini lalu dapat 
dipergunakan untuk menganalisis operasi situasi antrian tersebut untuk maksud 
pembuatan rekomendasi tentang rancangan sistem tersebut. Ukuran-ukuran kinerja 
yang terpenuhi adalah jumlah pelanggan yang menunggu yang diperkirakan, waktu 
menunggu per nasabah yang diperkirakan dan pemanfaatan sarana pelayanan yang 
diperkirakan, dapat didefinisikan: 
 𝐿𝑠 = Jumlah nasabah yang diperkirakan dalam sistem 
 𝐿𝑞 = Jumlah nasabah yang diperkirakan dalam antrian 
 𝑊𝑠 = Waktu nasabah yang diperkirakan dalam sistem 
 𝑊𝑞 = Waktu nasabah yang diperkirakan dalam antrian 
 
I. Distribusi Poisson dan Eksponensial 
1. Distribusi Poisson  
Pola kedatangan pada Sistem Pelanggan tiba di sebuah fasilitas pelayanan 
baik yang memiliki jadwal tertentu atau yang datang secara acak. 
Kedatangandianggap sebagai kedatangan yang acak bila kedatangan tersebut 
tidak terikat satu sama lain dan kejadian kedatangan tersebut tidak dapat 
diramalkan secara tepat.  
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Seiring dalam permasalahan antrian, banyaknya pada setiap unit waktu 
dapat diperkirakan oleh sebuah distribusi probabilitas yang dikenal sebagai 
distribusi poisson. Rumus umum dari distribusi probabilitas poissson adalah  
𝑃(𝑁 = 𝑛) = {
(𝜆)𝑛
𝑛!
𝑒−𝜆   , 𝑛 = 0,1,2, …
0                , 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖𝑛𝑦𝑎
 
Dimana : 
𝑛 = Jumlah Kedatangan 
𝑃(𝑁 = 𝑛) = Probabilitas 𝑛 kedatangan 
𝜆 = jumlah rata-rata nasbah yang datang persatuan waktu 
𝑒 = bilangan eular, yaitu 2,71828...... 
2. Distribusi Eksponensial  
Distribusi eksponensial digunakan untuk menggambarkan distribusi waktu 
pada fasilitas jasa pengasumsian bahwa waktu pelayanan bersifat acak. Artinya, 
waktu untuk melayani pendatang tidak tergantung pada banyaknya waktu yang 
telah dihabiskan untuk melayani pendatang sebelumnya, dan tidak bergantung 
pada jumlah pendatang yang sedang menunggu untuk dilayani.  
Variabel random kontinu X memiliki distribusi Eksponensial dengan 
parameter jika fungsi kepadatan peluangnya sebagai berikut : 
𝑓(𝑡) = {
1
𝜇
 𝑒
𝑡
𝜇 , 0 < 𝑡 < ∞
0, 𝑡 𝑙𝑎𝑖𝑛𝑛𝑦𝑎
 
Keterangan : 
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𝑡 = waktu pelayanan  
𝜇 = jumlah rata-rata nasabah yang dilayani persatuan waktu/laju pelayanan 
𝑓(𝑡) = probabilitas kepadatan yang berhubungan dengan t 
𝑒 = bilangan eular, yaitu 2,71828......20 
 
J. Proses Poisson dan Distribusi Eksponensial 
Pada umumnya model antrian diasumsikan bahwa waktu antar kedatangan dan 
waktu pelayanan mengikuti distribusi eksponensial atau sama dengan pada rata-rata 
kedatangan dan rata-rata pelayanannya mengikuti distribusi Poisson. 
Proses stochastic yang dinyatakan sebagai {𝑁(𝑡), 𝑡 ≥  0}, akan dikatakan 
sebagai suatu proses penjumlahan jika 𝑁(𝑡) dinotasikan jumlah angka kedatangan 
yang terjadi selama waktu 𝑡, 𝑑𝑖𝑚𝑎𝑛𝑎 𝑁(0)  =  0, dan dikatakan sebagai suatu proses 
Poisson apabila memenuhi tiga asumsi sebagai berikut:  
1. Peluang terjadinya satu kedatangan antara waktu 𝑡 𝑑𝑎𝑛 𝑡 +  𝛥𝑡 adalah sama 
dengan 𝜆𝛥𝑡 +  𝑜(𝛥𝑡). Dapat ditulis 𝑃𝑟{𝑁(𝛥𝑡)  =  1}  =  𝜆𝛥𝑡 +  𝑜(𝛥𝑡), dimana 𝜆 
adalah sebuah kostanta yang independent dari 𝑁(𝑡), 𝛥𝑡 adalah elemen penambah 
waktu, dan 𝑜(𝛥𝑡) dinotasikan sebagai banyaknya kedatangan yang biasa 
diabaikan jika dibandingkan dengan 𝛥𝑡, 𝑑𝑒𝑛𝑔𝑎𝑛 𝛥𝑡 →  0, yaitu: 
lim
∆𝑡→0
𝑜(∆𝑡)
∆𝑡
= 0 
                                              
20 Maman  Djauhari, Statistik Matematika, (Bandung : Fakultas Matematika dan Ilmu 
Pengetahuan Alam, ITB, 1997), h. 175-176. 
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2. Pr{𝑁(𝛥𝑡) ≥  2} =  0(𝛥𝑡). yaitu peluang lebih dari satu kedatangan antara 
𝑡 𝑑𝑎𝑛 𝑡 +  𝛥𝑡 atau dapat dikatakan diabaikan =  0(𝛥𝑡). 
3. Jumlah kedatangan pada interval waktu yang berurutan adalah independen 
(tetap), yang berarti bahwa proses mempunyai penambahan yang bebas, yaitu 
jumlah kejadian yang muncul pada setiap interval waktu tidak tergantung pada 
interval waktunya. 
Dua teorema berdasarkan pada tiga asumsi di atas yaitu : 
Teorema 1 : 
“Untuk suatu proses Poisson, jumlah kedatangan yang terjadi pada interval 
waktu 𝑡 adalah variable random yang mengikuti suatu distribusi Poisson parameter 𝜆𝑡 
dan peluang dari 𝑛 kedatangan 
(𝜆𝑡)
𝑛!
𝑒−𝜆𝑡 ”21 
Bukti: 
Jika dimisalkan 𝑃𝑛(𝑡) adalah peluang dari n kedatangan waktu 𝑡, dimana 𝑛 =
1,2,3,4,5 …  Maka peluang terjadinya  𝑛  kedatangan dapat dinyatakan dengan 
mengembangkan persamaan diferensial. 
Untuk n  ≥ 1; 
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) 
Dimana: 
𝛼   = 𝑛 kedatangan pada saat 𝑡 dan 0 kedatangan pada saat  𝛥𝑡 
                                              
21 Sari, Afsah Novita. Model Sistem Antrian Pesawat Terbang di Bandara 
Internasional Adisujipto Yogyakarta. Vol.II No.1.2011 
29 
 
 
𝛼n-1 = 𝑛 − 1 kedatangan pada 𝑡  dan 1 kedatagan pada saat  𝛥𝑡 
𝛼n-2= 𝑛 − 2 kedatangan pada 𝑡  dan 1 kedatagan pada saat 𝛥𝑡 
. 
. 
 
𝛼0 = 0 kedatangan pada 𝑡  dan n kedatagan pada saat 𝛥𝑡 
Sehingga,  
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) = Pr{𝛼} +  Pr{𝛼𝑛 − 1 } + Pr{𝛼𝑛 − 2 } + ⋯ +  Pr{𝛼0 }  (2.1) 
Dengan menggunakan asumsi 1, 2 dan 3 diatas , maka Persamaan (2.1 ) menjadi: 
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) = 𝑃𝑛(𝑡)[1 − 𝜆Δ𝑡 − 𝜊(Δ𝑡)] + 𝑃𝑛−1(𝑡)[𝜆Δ𝑡 − 𝜊(Δ𝑡)] +
 𝑃𝑛−1(𝑡)0(Δ𝑡) + ⋯ + 𝑃0(𝑡)0(∆𝑡)     
 = 𝑃𝑛(𝑡)[1 − 𝜆Δ𝑡 − 𝜊(Δ𝑡)] + 𝑃𝑛−1(𝑡)[𝜆Δ𝑡 − 0(Δ𝑡)]  (2.2) 
Untuk 𝑛 = 0 didapat: 
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) = 𝑃𝑛(𝑡)[1 − 𝜆Δ𝑡 − 0(Δ𝑡)] + 0(Δ𝑡) 
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) = 𝑃0(𝑡) − 𝑃0(𝑡)𝜆Δ𝑡 − 𝑃0(𝑡)0(∆𝑡) + 0(∆𝑡)   (2.3) 
Selanjutnya, Persamaan (2.2) dan Persamaan (2.3) ditulis kembali dengan 
menggabung semua bentuk yang memuat 0(∆𝑡) , sehingga diperoleh : 
𝑃𝑛(𝑡 + ∆𝑡) − 𝑃0(𝑡) = −𝜆Δ𝑡𝑃0(𝑡) − 𝑃0(𝑡)0(Δ𝑡) + 0(Δ𝑡) 
𝑃0(𝑡 + Δ𝑡) − 𝑃0(𝑡) = −𝜆Δ𝑡𝑃0(𝑡) + 0(Δ𝑡)     (2.4) 
dan 
𝑃𝑛(𝑡 +  Δ𝑡) − 𝑃𝑛(𝑡) = −𝜆Δ𝑡𝑃𝑛(𝑡) + 𝜆Δ𝑡𝑃𝑛−1(𝑡) + 0(Δ𝑡), (n ≥ 1)  (2.5) 
Dari persamaan (2.4) dan (2.5) dibagi dengan Δ𝑡 dan diambil limit Δ𝑡 → 0, 
Sehingga diperoleh: 
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lim
Δ𝑡→0
[
𝑃0(𝑡+Δ𝑡)−𝑃0(𝑡)
Δ𝑡
] = −𝜆𝑃𝑛
0(Δ𝑡)
Δ𝑡
      (2.6) 
lim
Δ𝑡→0
[
𝑃𝑛(𝑡+Δ𝑡)−𝑃𝑛(𝑡)
Δ𝑡
] = −𝜆𝑃𝑛(𝑡) ± 𝜆𝑃𝑛−1(𝑡) +
0(Δ𝑡)
Δ𝑡
,           (𝑛 ≥ 1) (2.7) 
Karena lim
Δ𝑡→0
0(Δ𝑡)
Δ𝑡
= 0, maka : 
𝑑𝑃0(Δ𝑡)
𝑑𝑡
= −𝜆𝑃0(𝑡)         (2.8) 
𝑑𝑃0(Δ𝑡)
𝑑𝑡
= − 𝜆𝑃𝑛(𝑡) + 𝜆𝑃𝑛−1(𝑡),        (𝑛 ≥ 1)     (2.9) 
Pada Persamaan (2.8) di integralkan, sehingga: 
∫
𝑑𝑃0(𝑡)
𝑃0𝑡
= ∫ −𝜆 𝑑𝑡 
ln 𝑃0(𝑡) = −𝜆𝑡 
𝑃0(𝑡) = 𝑒
−𝜆𝑡 
Dan dari Persamaan (2.9) , untuk n=1 diperoleh: 
𝑑𝑃1(Δ𝑡)
𝑑𝑡
= −𝜆𝑃1(𝑡) + 𝜆𝑃0(𝑡)  
𝑑𝑃1(Δ𝑡)
𝑑𝑡
+  𝜆𝑃1(𝑡) = 𝜆𝑃0(𝑡)  
𝑑𝑃1(𝑡)
𝑑𝑡
+ 𝜆𝑃1(𝑡) = 𝜆 𝑒
−𝜆𝑡 
 𝑒𝜆𝑡
𝑑𝑃1(Δ𝑡)
𝑑𝑡
+ 𝜆 𝑒𝜆𝑡𝑃1(𝑡) = 𝜆 
𝑑
𝑑𝑡
( 𝑒𝜆𝑡𝑃1(𝑡)) =  𝜆 
𝑃1(𝑡) = 𝜆 𝑡 𝑒
−𝜆𝑡 
Dan untuk 𝑛 = 2 
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𝑑𝑃2(Δ𝑡)
𝑑𝑡
= −𝜆𝑃2(𝑡) + 𝜆𝑃1(𝑡)  
𝑑𝑃2(𝑡)
𝑑𝑡
+ 𝜆𝑃2(𝑡) = 𝜆𝑃1(𝑡)  
𝑑𝑃2(𝑡)
𝑑𝑡
+ 𝜆𝑃2(𝑡) = 𝜆( 𝜆  𝑡 (𝑒
−𝜆𝑡)) 
 𝑒𝜆𝑡
𝑑𝑃2(Δ𝑡)
𝑑𝑡
+ 𝜆 𝑒𝜆𝑡𝑃2(𝑡) = 𝜆
2𝑡 
𝑑
𝑑𝑡
( 𝑒𝜆𝑡𝑃2(𝑡)) =  𝜆
2𝑡 
 𝑒𝜆𝑡𝑃2(𝑡) =
1
2
𝜆2𝑡2 
Untuk 𝑛 = 3,4,5 … didapat: 
𝑃3(𝑡) =
(𝜆𝑡)3
3!
 𝑒−𝜆𝑡, 
𝑃4(𝑡) =
(𝜆𝑡)4
4!
 𝑒−𝜆𝑡, 
𝑃5(𝑡) =
(𝜆𝑡)5
5!
 𝑒−𝜆𝑡, 
Sehingga dapat diperoleh suatu rumus umum, yaitu 
𝑃𝑛(𝑡) =
(𝜆𝑡)𝑛
𝑛!
 𝑒−𝜆𝑡        (2.10) 
 Jadi , terbukti bahwa probabilitas dari 𝑛 kedatangan yang terjadi pada saat 
interval waktu t adalah 
(𝜆𝑡)𝑛
𝑛!
 𝑒−𝜆𝑡, dimana jumlah kedatangan yang terjadi pada 
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interval waktu t merupakan variable random yang mengikuti distribusi Poisson 
dengan parameter 𝜆𝑡.22 
Teorema 2: 
 “Jika kedatangan mengikuti distribusi Poisson dengan parameter 𝜆 maka suatu 
variable random berurutan mengikuti distribusi eksponensial dengan parameter 
1
𝜆
,”23 
Bukti : 
𝑓(𝑥) = fungsi densitas probabilitas dari interval waktu 𝑥 
𝐹(𝑥) = fungsi distribusi kumulatif dari 𝑥 
Jika dimisalkan X adalah suatu variable random yaitu waktu antara dua kedatangan 
yang berurutan, maka: 
Pr{𝑋 ≥ 𝑥} = Pr{0  kedatangan selama waktu x} = 𝑃0(𝑥) = 𝑒
−𝜆𝑥 
Atau menggunakan 𝐹(𝑥) sebagai fungsi distribusi kumulatif dari 𝑋, Sehingga 
didapat: 
𝐹(𝑥) =  Pr{𝑋 ≥ 𝑥} = 1 − Pr{𝑋 ≥ 𝑥} = 1 − 𝑒−𝜆𝑥 
Atau 𝐹(𝑥) = {𝜆𝑒
−𝜆𝑥  ;   𝑥 ≥ 0
0 ;   𝑥 < 0
      (2.11) 
Maka fungsi dentitas 𝑓(𝑥) dari distribusi eksponensial adalah 
𝐹(𝑥) = {𝜆𝑒
−𝜆𝑥  ;   𝑥 ≥ 0
0 ;   𝑥 < 0
       (2.12) 
Dengan parameter 𝜆 maka fungsi pembangkit momen didapatkan rata-rata, yaitu: 
                                              
22 Afsah Novita Sari, “Model Sistem Antrian Pesawat Terbang di Bandara Internasional 
Adisujipto Yogyakarta”. Vol.II No.1, 2011, h.17-20. 
23 Afsah Novita Sari, 2011, h.17-20 
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𝑀𝑋(𝑡) = 𝐸(𝑒
𝑡𝑥) = {
𝑒𝑡𝑥𝑓(𝑥)   ; Untuk x variabel random kontinu
∑ 𝑒𝑡𝑥(𝑥)  ; Untuk x variabel random diskrit
 
𝑀𝑋(𝑡) = 𝐸(𝑒
𝑡𝑥) = ∫ 𝑒𝑡𝑥
∞
0
𝜆𝑒−𝑡𝑥𝑑𝑥 = ∫ 𝜆𝑒−(𝜆−𝑡)𝑥𝑑𝑥 = 𝜆 ∫ 𝑒−(𝜆−𝑡)𝑥𝑑𝑥
∞
0
∞
0
 
Misalkan :  u =  −(𝜆 − 𝑡)𝑥 
    
𝑑𝑢
𝑑𝑥
 = −(𝜆 − 𝑡)  
   𝑑𝑢 =  −(𝜆 − 𝑡)𝑑𝑥 
    𝑑𝑥 =  −
𝑑𝑢
𝜆−𝑡
  
𝜆 ∫ 𝑒𝑢  −
𝑑𝑢
𝜆−𝑡
 
∞
0
 = −
𝜆
(𝜆−𝑡)
∫ 𝑒𝑢𝑑𝑢
∞
0
 
  = −
𝜆
(𝜆−𝑡)
 lim
𝑡→∞
∫ 𝑒𝑢𝑑𝑢
𝑡
0
  
  = −
𝜆
(𝜆−𝑡)
   lim
𝑡→∞
 𝑒𝑢 |
𝑡
0
 
  = −
𝜆
(𝜆−𝑡)
  lim
𝑡→∞
 (𝑒𝑡 − 1) 
= −
𝜆
(𝜆−𝑡)
 (0 − 1) 
= 
𝜆
(𝜆−𝑡)
 
 𝑀𝑋(𝑡) =  
𝜆
(𝜆−𝑡)
       (2.13) 
Sehingga didapatkan turunan pertama dan turunan kedua untuk 𝑋 variable kontinu 
sebagai berikut: 
𝑀′𝑋(𝑡) =  
𝜆
(𝜆−𝑡)2
 dan 𝑀′′𝑋(𝑡) =  
2𝜆
(𝜆−𝑡)3
 
Berdasarkan definisi variansi bahwa: 
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𝑉𝑎𝑟 (𝑋) = E(X)2 − [E(X)]2. 
Jika 𝑡 = 0, maka diperoleh: 
𝐸(𝑋) = 𝑀′𝑋(0) =
𝜆
(𝜆−0)2
=
1
𝜆
       (2.14) 
𝐸(𝑋2) = 𝑀′′𝑋(0) =
2𝜆
(𝜆−0)2
=
2
𝜆2
      (2.15) 
Sehingga diperoleh : 
𝑉𝑎𝑟(𝑋) = 𝐸(𝑋2) − (𝐸(𝑋2))
2
=
2
𝜆2
−
1
𝜆2
=
1
𝜆2
 dan 𝐸(𝑋) =
1
𝜆
 
 Jadi, waktu antara dua kedatangan yang berurutan mengikuti distribusi 
eksponensial dimana rata-ratanya adalah 
1
𝜆
. Apabila waktu antar kedatangan 
1
𝜆
 maka 
dapat disimpulkan bahwa jumlah kejadian dalam satu periode waktu tertentu pasti 
berdistribusi Poisson dengan rata-rata kedatangannya adalah 𝜆. 
K. Uji kecocokan Distribusi 
Uji kecocokan distribusi digunakan untuk menentukan sampai seberapa jauh data 
sampel yang diamati selaras atau cocok dengan model tertentu yang ditawarkan. 
Apakah suatu populasi atau variabel acak mempunyai distribusi teoritik tertentu. Uji-
uji keselarasan merupakan uji kecocokan distribusi yang bermanfaat untuk 
mengevaluasi sampai seberapa jauh suatu model mampu mendekati situasi nyata 
yang digambarkannya.  
Salah satu uji kecocokan distribusi yang dapat digunakan adalah uji 
Kolmogorov-Smirnov. Uji keselarasan (goodness of fit) merupakan uji kecocokan 
distribusi yang bermanfaat untuk mengevaluasi sampai seberapa jauh suatu model 
35 
 
 
mampu mendekati situasi nyata yang digambarkannya, dalam hal ini adalah distribusi 
yang sesuai. Adapun prosedur pengujian Kolmogorov-Smirnov adalah sebagai 
berikut: 
1. Menentukan Hipotesis : 
𝐻0 = Data yang diamati berdistribusi Poisson 
𝐻1 = Data yang diamati tidak berdistribusi Poisson 
2. Menentukan Taraf Signifikansi : 
Taraf signifikansi yang digunakan adalah 𝛼 =  5 % 
3. Statistik Uji 
𝐷 =  𝑆𝑢𝑝 | 𝑆(𝑥) –  𝐹0(𝑥) |  
Dengan : 
𝑆(𝑥)  = distribusi kumulatif sampel dari populasi 
𝐹0(𝑥)  = distribusi kumulatif data teoritis dari distribusi yang dihipotesiskan. 
4. Kriteria Uji yang digunakan : 
𝐻0 ditolak jika nilai 𝐷 >  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼) atau jika nilai p-value <  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝛼. 
Nilai 𝐷 ∗ (𝛼) adalah nilai kritis yang diperoleh dari tabel Kolmogorov 
Smirnov.24 
 
 
 
                                              
24 Friska Irnas Adiyani, dkk.“AnalisisModel Jumlah Kedatangan dan Waktu Pelayanan pada 
Kasus TPPRI RSUP Dr. Kariadi Semarang”. 2013), h. 318-319. 
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L. Probability Generating function (PGF) 
Probabilitas fungsi pembangkit (probability generating function) atau 
disingkat 𝑝 ini merupakan bentuk polinomial dengan koefisiennya adalah probabilitas 
yang dihubungkan dengan berbagai distribusi diskrit. 
Terdapat beberapa sifat PGF yaitu : 
1. 𝐺𝑥(1) = ∑ 𝑃𝑟(𝑋 = 𝑛) = 1𝑛  
2. 𝐺𝑥
′ (1) = ∑ 𝑛𝑃𝑟(𝑋 = 𝑛) = 𝐸(𝑋)𝑛  
3. 𝐺𝑥
′′(1) = ∑ 𝑛(𝑛 − 1)𝑃𝑟(𝑋 = 𝑛) = 𝐸(𝑋(𝑋 − 1))𝑛 ,  sehingga  
𝑉(𝑋) = 𝐺𝑥
′′(1) + 𝐺𝑥
1(1) − {𝐺𝑛(1)]
2 
4. 𝐺𝑥(0) = 𝑃𝑟(𝑋 = 0) = 𝑝0 ; 
𝐺𝑥
′ (0) = 𝑃𝑟(𝑋 = 1) = 𝑝1 ; 
𝐺𝑥
′′(0) = 2𝑃𝑟(𝑋 = 2) = 2𝑝2 ; 
Atau untuk 𝑘 turunan dai PGF memenuhi 𝐺𝑥
(𝑘)(0) = 𝑘! 𝑝𝑘 
25 
M. PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Cabang Makassar yang dikenal dengan call 
name “Bank BNI” didirikan pada tanggal 5 Juli 1946. 
Setelah resmi berubah menjadi bank umum tanggal 15 September 1950, guna 
mendukung pengembangan ekspor nasional, pemerintah menunjuk Bank BNI sebagai 
Bank Devisa.Tugas ini dijawab dengan pengembangan bisnis jaringan cabang luar 
                                              
25 Erida Fahma Nurrahmi dan Laksmi Prita W. “Kajian antrian Tipe (𝑀/𝑀/∞) dengan Sistem 
Pelayanan yang lambat dan Pelanggan yang tidak sabar”.( Jurnal Teknik POMITS Vol.1, No. 1, 
2012), h.2 
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negeri. Pada tanggal 19 Nopember 1955 dibuka cabang luar negeri pertama di 
Singapura dan untuk tahun-tahun berikutnya menyusul kantor-kantor cabang 
Hongkong, Tokyo, New York, London dan Grand Cayman Island. 
Jumlah fasilitas pelayanan yang disediakan adalah sebanyak satu teller, dimana 
para nasabah yang akan melakukan transaksi harus menunggu dalam jalur antrian 
sebelum mereka dilayani. Waktu yang dibutuhkan oleh teller untuk melayani nasabah 
yang satu dengan yang lainnya adalah random (acak). Lama waktu pelayanan 
tergantung pada jenis transaksi yang dilakukan oleh setiap nasabah. Prosedur 
pelayanan yang dilakukan oleh setiap teller dalam melayani transaksi untuk nasabah 
adalah sebagai berikut : 26 
a. Mengucapkan salam serta menanyakan “ada yang bisa dibantu” 
b. Memeriksa kelengkapan serta kebenaran pengisian formulir atau data-data 
pada slip transaksi (sesuai jenis transaksi) 
c. Meminta kelengkapan lain serta memberikan informasi lain yang diperlukan 
d. Meminta bukti identitas diri bagi nasabah yang ingin melakukan penarikan 
tunai 
e. Meminta nasabah untuk menunggu apabila proses transaksi nasabah 
memerlukan waktu yang cukup lama. 
f. Menghitung uang dengan teliti : 
                                              
26  Pudjo. T, Muljono,  Manajemen Perbankan, ( BPFE :Yogyakarta, 2003), h. 56 
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Meminta setoran uang (transaksi simpanan) kemudian menghitung dengan 
teliti baik secara manual atau menggunakan mesin (di depan nasabah) serta 
memeriksa keabsahan fisik uang. 
g. Memposting serta memeriksa hasil validasinya atau membubuhkan stime 
stam dan paraf. Langkah ini dilakukan untuk mengesahkan transaksi 
h. Mengkonfirmasi nominal untuk semua jenis transaksi 
i. Meneruskan dokumen yang harus diproses lebih lanjut 
j. Memberi salam serta menanyakan “masih ada yang bisa dibantu”. 
Tujuan Bank BNI menyediakan fasilitas sistem antrian adalah menjaga ketertiban 
dan kemampuan dalam pelaksanaan operasional yang dilakukan oleh teller terhadap 
semua transaksi yang akan terjadi. Faktor-faktor yang dpertimbangkan BNI (Kantor 
Cabang Veteran Selatan) dalam menyediakan fasilitas antrian adalah sebagai berikut : 
a. Menjaga visi yang diemban oleh BNI yaitu mengutamakan kepuasan nasabah 
b. Mengatur secara sistematis kecepatan pelayanan teller secara berurutan dan 
teratur kepada semua nasabah. 
c. Menghindari klaim nasabah atas pelayanan yang kurang memuaskan 
d. Menjaga kenyamanan nasabah dalam ruang tunggu. 
Sistem pelayanan Transaksi Pada Teller PT Bank Negeri Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
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Gambar 2.6 Sistem Pelayanan Teller PT Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan 
Pada gambar diatas menunjukkan bahwa PT Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Veteran selatan sebelum mendapatkan pelayanan, nasabah harus 
menunggu terlebih dahulu untuk mendapatkan pelayanan. PT Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran selatan memiliki 2 teller untuk melayani 
nsabah. Aturan pelayanan yang bersifat FCS atau nasbah yang pertama datang akan 
mendapatkan pelayanan terlebih dahulu, begitu seterusnya hingga transaksi terakhir 
yang datang mendapatkan pelayanan terakhir. 
 
 
 
 
 
Kedata
ngan 
Nasaba
h 
Sistem Antrian 
 
  
Pelayanan 
Teller 1 
Pelayanan 
Teller 2 
Keluar 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian terapan. 
 
B.  Tempat dan waktu 
Data diambil secara langsung pada sistem antrian yang ada pada teller PT 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. Waktu 
penelitian dilaksanakan mulai pada tanggal 30 Juli Sampai 1 Agustus 2018 dari 
jam 08.00 - 12.00 WIB. 
 
C. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 
merupakan hasil pengamatan dan pencatatan langsung dari objek yang diamati. 
Dimana objek yang diamati tersebut adalah nasabah yang melakukan transaksi 
pada bagian teller Teller PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Veteran Selatan. 
 
D. Definisi Operasional Variabel  
Dalam penelitian ini, untuk menghindari kesalahan penafsiran variabel, 
maka perlu didefinisikan setiap variabel-variabel yang digunakan  adalah sebagai 
berikut: 
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1. 𝜆 adalah jumlah rata-rata kedatangan nasabah yang ingin melakukan 
transaksi pada teller PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang 
Veteran Selatan. 
2. 𝜇 merupakan jumlah rata-rata nasabah yang dilayani pada teller PT Bank 
Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
3. 𝜌 merupakan tingkat kesibukan sistem pada teller PT Bank Negara Indonesia 
(persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
4. 𝐿𝑞 merupakan jumlah rata-rata nasabah yang terdapat pada panjangnya suatu 
antrian pada PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang 
Veteran Selatan. 
5. 𝑊𝑞 merupakan waktu rata-rata pelanggan menunggu dalam antrian pada PT 
Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
6. 𝐿𝑠 merupakan Jumlah rata-rata nasabah didalam sistem pada teller PT Bank 
Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
7. 𝑊𝑠 merupakan waktu rata-rata nasabah di dalam sistem pada teller PT Bank 
Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan. 
 
E. Prosedur Penelitian 
Langkah-langkah yang digunakan dalam menganalisis data adalah sebagai  
berikut:  
1. Merekap data hasil penelitian  
1) Waktu pelanggan datang.     
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2) Waktu pelanggan di layani.  
3) Waktu pelanggan selesai dilayani.  
4) Lama pelayanan.  
2. Melakukan perhitungan untuk mencari nilai 𝜆 dan 𝜇. Sehingga akan diketahui 
apakah sudah steady state. 
3. Melakukan uji kecocokan distribusi untuk masing-masing data. 
a. Uji distribusi kedatangan 
Uji distribusi kedatangan diasumsikan berdistribusi poisson, jika tidak 
sesuai maka akan digunakan model yang umum/General (model G). 
b. Uji distribusi pelayanan. 
Uji distribusi pelayanan diasumsikan berdistribusi eksponensial, jika tidak 
sesuai akan digunakan model yang umum/General (model G). 
4. Melakukan perhitungan dan menganalisis model antrian untuk menentukan 
ukuran kinerja yaitu: 
a. Menghitung jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (Lq) 
b. Menghitung jumlah rata-rata nasabah dalam sistem (Ls)  
c. Menghitung jumlah rata-rata waktu tunggu nasabah dalam antrian (Wq) 
d. Menghitung jumlah rata-rata waktu tunggu nasabah dalam sistem (Ws) 
5. Pengambilan keputusan dari hasil analisis yang dilakukan. 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
Tingkat kedatangan dinyatakan dalam berapa banyak nasabah (orang) dalam 
periode waktu tertentu. Tingkat kedatangan teller diasumsikan mengikuti distribusi 
poisson. Distribusi poisson adalah kedatangan nasabah lain tidak tergantung pada 
waktu kedatangan nasabah lainnya (tidak terbatas). Sedangkan tingkat pelayanan 
teller adalah lamanya waktu pelayanan yang disediakan oleh teller untuk melayani 
nasabah.  
Data kedatangan konsumen diperoleh dari data primer yaitu data jumlah nasabah 
yang mengantri di Bank Negara Indonesia kantor cabang veteran selatan. Pengamatan 
dilakukan selama 3 hari pada pukul 08.00 sampai 12.00 WIB. Kedatangan nasabah 
yang melakukan transaksi di teller BNI kantor Cabang Veteran Selatan selama 3 hari 
adalah 313 orang dengan lama pelayanan 1315 menit 
1. Menentukan ukuran Steady state 
Untuk menghitung ukuan steady state dapat dihitung rata-rata tingkat 
kedatangan nasabah yang datang per menit. 
𝜆 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑛𝑎𝑠𝑎𝑏𝑎ℎ 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔
𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑢𝑘𝑢𝑟𝑎𝑛 𝑝𝑒𝑟 ℎ𝑎𝑟𝑖
 
=
313
180
 
= 2 nasabah per menit 
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Pada kasus ini, terdapat 2 teller yang dibuka untuk melayani nasabah. 
Tingkat pelayanan teller adalah lama waktu pelayanan yang disediakan oleh 
teller untuk melayani nasabah. Maka dapat dihitung rata-rata waktu pelayanan 
nasabah. 
  𝜇 =
∑ 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑙𝑎𝑚𝑎 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑛𝑎𝑠𝑎𝑏𝑎ℎ 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑖
 
=
1315
313
 
  𝜇 = 4 menit per nasabah 
Selanjutnya tingkat intensitas fasilitas pelayanan (𝜌) dapat dihitung 
dengan. 
𝜌 =
𝜆
𝑐𝜇
 
𝜌 =
2
(2)(4)
 
𝜌 = 0.25 
Jadi diperoleh nilai = 0.25 < 1. 
2. Melakukan Uji kecocokan Distribusi  
1. Uji Distribusi Kedatangan 
Kedatangan nasabah pada teller PT Bank Negara Indonesia (persero) 
tbk. Kantor cabang Veteran Selatan diasumsikan berdistribusi poisson. 
Untuk menguji kedatangan nasabah dilakukan Uji Kolmogorov Smirnov 
dengan menggunakan program R. 
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Data rata-rata jumlah kedatangan nasabah diuji dengan Uji Kolmogorov 
Smirnov. Berikut pembahasan untuk uji distribusi jumlah kedatangan 
nasabah  pada teller PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor cabang 
Veteran Selatan: 
a. Hipotesis: 
𝐻0= Data kedatangan nasabah berdistribusi Poisson 
𝐻1= Data kedatangan nasabah tidak berdistribusi Poisson 
b. Taraf Signifikan: 
Taraf signifikansi yang digunakan adalah α = 5 % 
c. Statistik Uji 
𝐷 =  𝑆𝑢𝑝 | 𝑆(𝑥) –  𝐹0(𝑥) |  
Dengan : 
𝑆(𝑥)  = distribusi kumulatif sampel dari populasi 
𝐹0(𝑥) = distribusi kumulatif data teoritis dari distribusi Poisson 
d. Kriteria Uji yang digunakan : 
H0 ditolak jika nilai 𝐷 > nilai 𝐷 ∗ (𝛼) atau jika nilai p-value < nilai 𝛼. 
e. Berdasarkan output Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan 
program R dapat diketahui nilai D sebesar 0,57516 dan nilai p-value 
2,2𝑒 − 16. Dengan menggunakan tabel Kolmogorov-Smirnov, diperoleh 
nilai 𝐷 = 0,269. Karena nilai 𝐷 <  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼), yaitu 0,57516 <
0,269, atau p-value > 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝛼, yaitu 2,2𝑒 − 16 > 0,05, maka 𝐻0 
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diterima. Artinya, data jumlah kedatangan nasabah berdistribusi 
umum/General.  
2. Uji Distribusi Pelayanan 
Uji distribusi pelayanan nasabah pada PT Bank Negara Indonesia 
(persero) tbk. Kantor Cabanag Veteran Selatan diasumsikan berdistribusi 
eksponensial. Untuk menguji pelayanan nasabah dilakukan uji Kolmogrov 
Smirnov dengan menggunakan program R. 
Data rata-rata jumlah pelayanan nasabah diuji dengan Uji Kolmogorov 
Smirnov. Berikut pembahasan untuk uji distribusi jumlah pelayanan nasabah 
PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor cabang Veteran Selatan: 
a. Hipotesis 
𝐻0= Data pelayanan nasabah berdistribusi Eksponensial 
𝐻1= Data pelayanan nasabah tidak berdistribusi Eksponensial 
a. Taraf Signifikansi : 
Taraf signifikansi yang digunakan adalah α = 5 % 
b. Statistik Uji 
D = Sup | S(x) – F0(x) | 
Dengan : 
S(x) = distribusi kumulatif sampel dari populasi 
F0(x) = distribusi kumulatif data teoritis dari distribusi Eksponensial 
c. Kriteria Uji yang digunakan : 
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H0 ditolak jika nilai 𝐷 >  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼) atau jika nilai p-value <
 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝛼. 
d. Berdasarkan output Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan 
program R dapat diketahui nilai D sebesar 0,98168 dan nilai p-value 
sebesar 2.2𝑒 − 16 Dengan menggunakan tabel Kolmogorov- 
Smirnov, diperoleh nilai D = 0,269 Karena nilai 𝐷 >  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼), 
yaitu 0,98168 > 0,269, atau p-value < nilai α, yaitu 2.2𝑒 − 16 <
0,05, maka H0 ditolak. Artinya, data jumlah pelayanan nasabah 
berdistribusi umum/General. 
3. Uji Distribusi Normal 
Uji Distribusi Normal Berdasarkan output Kolmogorov-Smirnov dengan 
menggunakan program R dapat diketahui nilai D sebesar 0.3046 dan nilai p-
value sebesar 2.2𝑒 − 16 Dengan menggunakan tabel Kolmogorov- Smirnov, 
diperoleh nilai D = 0,01523 Karena nilai 𝐷 >  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼), yaitu 0.3046  
> 0,01523, atau p-value < nilai α, yaitu 2.2𝑒 − 16 < 0,05, maka H0 ditolak. 
Artinya, data jumlah pelayanan nasabah berdistribusi umum/General. 
4. Uji Distribusi Chisquare 
Uji Distribusi Chisquare Berdasarkan output Kolmogorov-Smirnov 
dengan menggunakan program R dapat diketahui nilai D sebesar 0.39745 
dan nilai p-value sebesar 2.2𝑒 − 16 Dengan menggunakan tabel 
Kolmogorov- Smirnov, diperoleh nilai D = 0,0007615 Karena nilai 𝐷 >
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 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼), yaitu 0.39745  > 0,0007615, atau p-value < nilai α, yaitu 
2.2𝑒 − 16 < 0,05, maka H0 ditolak. Artinya, data jumlah pelayanan nasabah 
berdistribusi umum/General. 
5. Uji Distribusi pweibull 
Uji Distribusi pweibull Berdasarkan output Kolmogorov-Smirnov 
dengan menggunakan program R dapat diketahui nilai D sebesar 1 dan nilai 
p-value sebesar 2.2𝑒 − 16. Dengan menggunakan tabel Kolmogorov- 
Smirnov, diperoleh nilai D = 0,05 Karena nilai 𝐷 >  𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝐷 ∗ (𝛼), yaitu 1  
> 0,05, atau p-value < nilai α, yaitu 2.2𝑒 − 16 < 0,05, maka H0 ditolak. 
Artinya, data jumlah pelayanan nasabah berdistribusi umum/General. 
3. Analisis Sistem Antrian Model Multi Channel – Single Phase (𝑮/𝑮/𝟐) 
Model sistem antrian yg digunakan adalah model antrian Multi Channel-
Single Phase atau (𝐺/𝐺/2). Pada sistem antrian ini terdapat beberapa teller yang 
melayani nasabah dengan jalur kasir yang harus dilewati nasabah untuk 
bertransaksi hanya satu kali.  
Pola waktu pelayanan yang diterapkan tersebut mengikuti distribusi 
eksponensial. Sedangkan tingkat kedatangan nasabah bersifat acak (random) pula 
dimana ini berarti pola kedatangan ini diuraikan menurut distribusi poisson yaitu 
kedatangan nasabah lain tidak tergantung pada waktu atau tidak terbatas. Selain 
itu, disiplin pelayanan yang dilakukan adalah First Come First Served (FCFS) 
dimana nasabah yang datang terlebih dahulu akan mendapatkan pelayanan 
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pertama di teller. Selanjutnya, jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (𝐿𝑞) , 
jumlah rata-rata nasabah dalam sistem (𝐿𝑠), waktu menunggu rata-rata nasabah 
dalam antrian (𝑊𝑞), waktu menunggu rata-rata nasabah dalam sistem (𝑊𝑠) 
dengan rumus sebagai berikut: 
1. Waktu tunggu dalam antrian diperoleh dari persamaan  (𝑊𝑞) : 
𝑊𝑞 =
𝜆𝑐𝐸[𝑡2](𝐸[𝑡])𝑐−1
2(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])2 [∑
(𝜆𝐸[𝑡])𝑛
𝑛!
𝑐−1
𝑛=0 +
(𝜆𝐸[𝑡])𝑐
(𝑐 − 1)! (𝑐 − 𝜆𝐸[𝑡])
]
 
=
22 .  
2
(4)2
 . (
1
4)
2−1
2(2 − 1)! (2 − (2)
1
4)
2
[(
2 (
1
4)
0
0! +
2 (
1
4)
1
1! ) +
(2 .
1
4)
2
(2 − 1)! (𝑐 − 2
1
4)
]
 
=
4 × 0,125 × 0,25
4,5 × [(1 + 0,5) + 0,083] 
 
=
0,125
4,5 × 1,583
 
=
0,125
7,1235
 
= 0,01754 ~ 1,05 menit 
2. Jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (𝐿𝑞) 
𝐿𝑞 = 𝜆 ×  𝑊𝑞 
= 2 × 0,01754  
= 0,0350 
3. Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem (𝐿𝑠) 
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𝐿𝑠 = 𝐿𝑞 × 𝜌 
= 0,0350 × 0,5 
= 0,0175 
4. Waktu menunggu rata-rata nasabah dalam sistem (𝑊𝑠) 
𝑊𝑠 =
𝐿𝑠
𝜆
 
=
0,0175
2
 
= 0,00875 ~ 0,5 menit 
 
B. Pembahasan 
Setelah melakukan penelitian selama 3 hari di PT Bank Negara Indonesia 
(persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan pada tanggal 31 juli – 1 Agustus 2018 
dengan model antrian Multi Channel – Single Phase atau (𝐺/𝐺/2). Nasabah yang 
datang sebanyak 328 selama 3 hari tapi hanya 313 nasabah yang ikut mengantri, data 
diambil dari mulainya nomor antrian nasabah dipanggil untuk mendapatkan 
pelayanan sampai selesai dilayani dalam sistem. Adapun pelyanan yang paling cepat 
2 menit dan paling lama pelayanan adalah 22 menit. Sehingga dapat diketahui nilai 
rata-rata tingkat kedatangan nasabah datang per menit (𝜆) adalah 2 nasabah per menit 
dan nilai rata-rata waktu pelayanan nasabah (𝜇) adalah 4 menit per nasabah. Dan 
selanjutnya nilai tingkat intensitas fasilitas pelayanan (𝜌) adalah 0.25 sehingga 
kondisi steady state terpenuhi , karna nasabah yang datang tidak melibihi jumlah rata-
rata nasabah yang telah dilayani atau dapat juga dikatakan 𝜌 < 1 atau 0.25 < 1. 
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Analisis model antrian yang cocok untuk sistem antrian yang digunakan pada PT 
Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor Cabang Veteran Selatan adalah model 
Multi Channel – Single Phase. Dari hasil penelitian menunjukkan nilai dari rata-rata 
nasabah dalam antrian (𝐿𝑞)  adalah 0.0350, sedangkan jumlah rata-rata nasabah 
dalam sistem (𝐿𝑠) adalah,0.0175. Adapun waktu menunggu rata-rata nasabah dalam 
antrian (𝑊𝑞) adalah 1,05 menit dan waktu menunggu rata-rata nasabah dalam sistem 
(𝑊𝑠) adalah 0,5 menit. 
Jadi, Sistem antrian pada PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. Kantor 
Cabang Veteran Selatan dapat dikatakan optimal. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Adapun kesimpulan dari penelitian ini bahwa tingkat optimal kinerja model 
sistem antrian PT Bank Negara Indonesia (persero) tbk. kantor Cabang Veteran 
Selatan dengan model antrian Multi Channel Single Phase dengan tipe (𝐺/𝐺/2) 
cukup efektif dan sudah dikatakan optimal karna nilai 𝜌 < 1 atau 0.25 < 1.  
 
B. Saran 
Pada penulisan tugas akhir ini, penulis menyarankan bagi peneliti selanjutnya 
untuk melakukan analisis model antrian terbaik untuk diterapkan pada pelayanan 
teller PT Bank Negara Indonesa. Tbk kantor Cabang Veteran Selatan. 
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Data Kedatangan Nasabah 
No Tanggal 
Jam 
Kedatangan 
Nasabah 
Jam Terlayani dalam 
sistem 
Jam selesai 
Dilayani 
dalam sistem 
Lama 
Pelayanan 
(Menit) Teller 1 Teller 2 
1 30-Jul-18 08.04'00” 08.05'00"   08.07'00" 2 
2 30-Jul-18 08.07'00”   08.07'00" 08.09'00" 2 
3 30-Jul-18 08.07'00” 08.05'00"   08.10'00" 5 
4 30-Jul-18 08.10'00”   08.09'00" 08.11'00" 2 
5 30-Jul-18 08.10'00”   08.11'00" 08.13'00" 2 
6 30-Jul-18 08.10'00” 08.12'00"   08.15'00" 3 
7 30-Jul-18 08.10'00”   08.13'00" 08.18'00" 4 
8 30-Jul-18 08.12'00” 08.15'00"   08.20'00" 4 
9 30-Jul-18 08.13'00” 08.20'00"   08.23'00" 3 
10 30-Jul-18 08.13'00” 08.23'00"   08.28'00" 4 
11 30-Jul-18 08.15'00” 08.28'00"   08.31'00" 3 
12 30-Jul-18 08.17'00” 08.31'00"   08.48'00" 17 
13 30-Jul-18 08.20'00” 08.48'00"   08.50'00" 2 
14 30-Jul-18 08.21'00"   08.50'00" 08.53'00" 3 
15 30-Jul-18 08.21'00” 08.50'00"   08.59'00" 9 
16 30-Jul-18 08.22'00”   08.50'00" 08.52'00" 2 
17 30-Jul-18 08.22'00"   08.52'00" 08.59'00" 7 
18 30-Jul-18 08.23'00"   08.59'00" 09.00'00" 1 
19 30-Jul-18 08.23'00" 08.59'00"   09.02'00" 2 
20 30-Jul-18 08.23'00"   09.00'00" 09.02'00" 2 
21 30-Jul-18 08.23'00" 09.02'00"   09.05'00" 3 
22 30-Jul-18 08.24'00"   09.02'00" 09.25'00" 22 
23 30-Jul-18 08.30'00" 09.05'00"   09.08'00" 3 
24 30-Jul-18 08.32'00" 09.08'00"   09.11'00" 3 
25 30-Jul-18 08.33'00" 09.11'00"   09.15'00" 4 
26 30-Jul-18 08.35'00" 09.15'00"   09.20'00" 5 
27 30-Jul-18 08.36'00" 09.20'00"   09.27'00" 7 
28 30-Jul-18 08.36'00"   09.27'00" 09.29'00" 2 
29 30-Jul-18 08.38'00" 09.27'00"   09.30'00" 3 
30 30-Jul-18 08.38'00"   09.29'00" 09.47'00" 17 
31 30-Jul-18 08.40'00" 09.30'00"   09.33'00" 3 
32 30-Jul-18 08.41'00"   09.47'00" 09.53'00" 3 
33 30-Jul-18 08.43'00" 09.47'00"   09.48'00" 1 
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No Tanggal 
Jam 
Kedatangan 
Nasabah 
Jam Terlayani dalam 
sistem 
Jam selesai 
Dilayani 
dalam sistem 
Lama 
Pelayanan 
(Menit) Teller 1 Teller 2 
34 30-Jul-18 08.48'00" 09.48'00"   09.54'00" 6 
35 30-Jul-18 08.49'00" 09.54'00"   09.58'00" 4 
36 30-Jul-18 08.50'00" 09.58'00"   10.00'00" 2 
37 30-Jul-18 08.52'00" 10.00'00"   10.03'00" 3 
38 30-Jul-18 08.53'00" 10.03'00"   10.05'00" 2 
39 30-Jul-18 08.53'00" 10.05'00"   10.07'00" 2 
40 30-Jul-18 08.53'00" 10.07'00"   10.09'00" 2 
41 30-Jul-18 08:56:00   10.08'00" 10.14'00" 6 
42 30-Jul-18 08.58'00" 10.09'00"   10.13'00" 4 
43 30-Jul-18 08.59'00" 10.13'00"   10.17'00" 4 
44 30-Jul-18 09.00'00"   10.12'00" 10.16'00" 14 
45 30-Jul-18 09.01'00"   10.16'00" 10.19'00" 3 
46 30-Jul-18 09.02'00" 10.17'00"   10.20'00" 3 
47 30-Jul-18 09.03'00"   10.19'00" 10.23'00" 4 
48 30-Jul-18 09.03'00" 10.20'00"   10.25'00" 5 
49 30-Jul-18 09.03'00"   10.23'00" 10.29'00" 6 
50 30-Jul-18 09.04'00" 10.25'00"   10.28'00" 3 
51 30-Jul-18 09.06'00" 10.28'00"   10.32'00" 4 
52 30-Jul-18 09.07'00"   10.28'00" 10.33'00" 5 
53 30-Jul-18 09.10'00" 10.32'00"   10.40'00" 8 
54 30-Jul-18 09.13'00"   10.40'00" 10.42'00" 2 
55 30-Jul-18 09.16'00" 10.42'00"   10.44'00" 2 
56 30-Jul-18 09.16'00"   10.43'00" 10.46'00" 3 
57 30-Jul-18 09.18'00"   10.48'00" 10.53'00" 5 
58 30-Jul-18 10.02'00"   10.53'00" 10.55'00" 4 
59 30-Jul-18 10.14'00"   10.55'00" 11.00'00" 5 
60 30-Jul-18 10.20'00"   11.00'00" 11.07'00" 7 
61 30-Jul-18 10.24'00"   11.07'00" 11.13'00" 6 
62 30-Jul-18 10.26'00" 11.08'00"   11.10'00" 2 
63 30-Jul-18 10.31'00" 11.10'00"   11.12'00" 2 
64 30-Jul-18 10.31'00" 11.12'00"   11.14'00" 2 
65 30-Jul-18 10.34'00"   11.13'00" 11.21'00" 8 
66 30-Jul-18 10.36'00" 11.14'00"   11.18'00" 4 
67 30-Jul-18 10.38'00"   11.21'00" 11.27'00" 6 
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No Tanggal 
Jam 
Kedatangan 
Nasabah 
Jam Terlayani dalam 
sistem 
Jam selesai 
Dilayani 
dalam sistem 
Lama 
Pelayanan 
(Menit) Teller 1 Teller 2 
68 30-Jul-18 10.45'00" 11.19'00"   11.25'00" 6 
69 30-Jul-18 10.45'00"   11.27'00" 11.30'00" 3 
70 30-Jul-18 10.47'00" 11.25'00"   11.30'00" 5 
71 30-Jul-18 10.55'00" 11.30'00"   11.33'00" 3 
72 30-Jul-18 10.56'00" 11.33'00"   11.38'00" 5 
73 30-Jul-18 10.57'00"   11.39'00" 11.41'00" 2 
74 30-Jul-18 10.57'00" 11.38'00"   11.40'00" 2 
75 30-Jul-18 10.58'00"   11.41'00" 11.45'00" 4 
76 30-Jul-18 11.01'00" 11.41'00"   11.44'00" 3 
77 30-Jul-18 11.07'00" 11.44'00"   11.47'00" 3 
78 30-Jul-18 11.14'00"   11.45'00" 11.48'00" 3 
79 30-Jul-18 11.16'00" 11.47'00"   11.48'00" 1 
80 30-Jul-18 11.18'00" 11.48'00"   11.51'00" 3 
81 30-Jul-18 11.18'00"   11.50'00" 11.55'00" 5 
82 30-Jul-18 11.19'00"   11.55'00" 11.58'00" 3 
83 30-Jul-18 11.22'00" 12.05'00"   12.11'00" 6 
84 30-Jul-18 11.33'00" 12.11'00"   12.19'00" 8 
85 30-Jul-18 11.33'00" 12.19'00"   12.27'00" 8 
86 30-Jul-18 11.35'00" 12.28'00"   12.31'00" 3 
87 30-Jul-18 11.38'00" 12.31'00"   12.34'00" 3 
88 30-Jul-18 11.38'00" 12.34'00"   12.36'00" 2 
89 30-Jul-18 11.43'00" 12.36'00"   12.38'00" 2 
90 30-Jul-18 11.49'00" 12.38'00"   12.40'00" 2 
91 30-Jul-18 11.49'00" 12.40'00"   12.42'00" 2 
92 30-Jul-18 11.51'00" 12.42'00"   12.44'00" 2 
93 30-Jul-18 11.53'00" 12.44'00"   12.48'00" 4 
94 30-Jul-18 11.53'00" 12.48'00"   12.53'00" 5 
95 30-Jul-18 11.57'00" 12.53'00"   12.54'00" 1 
96 30-Jul-18 11.59'00" 12.54'00"   12.58'00" 4 
97 30-Jul-18 12.00'00" 12.58'00"   13.00'00" 2 
98 31-Jul-18 08.00'00" 08.03'00"   08.07'00" 4 
99 31-Jul-18 08.01'00"   08.04'00" 08.10'00" 6 
100 31-Jul-18 08.04'00" 08.08'00"   08.15'00" 7 
101 31-Jul-18 08.05'00"   08.10'00" 08.13'00" 3 
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No Tanggal 
Jam 
Kedatangan 
Nasabah 
Jam Terlayani dalam 
sistem 
Jam selesai 
Dilayani 
dalam sistem 
Lama 
Pelayanan 
(Menit) Teller 1 Teller 2 
102 31-Jul-18 08.05'00"   08.13'00" 08.16'00" 3 
103 31-Jul-18 08.10'00" 08.15'00"   08.19'00" 4 
104 31-Jul-18 08.11'00"   08.16'00" 08.20'00" 4 
105 31-Jul-18 08.11'00" 08.19'00"   08.27'00" 8 
106 31-Jul-18 08.15'00" 08.27'00"   08.31'00" 4 
107 31-Jul-18 08.22'00" 08.31'00"   08.36'00" 5 
108 31-Jul-18 08.29'00"   08.32'00" 08.34'00" 2 
109 31-Jul-18 08.29'00" 08.36'00"   08.45'00" 9 
110 31-Jul-18 08.30'00" 08.45'00"   08.47'00" 2 
111 31-Jul-18 08.34'00"   08.46'00" 08.48'00" 2 
112 31-Jul-18 08.38'00" 08.47'00"   08.49'00" 2 
113 31-Jul-18 08.39'00" 08.49'00"   08.54'00" 5 
114 31-Jul-18 08.40'00"   08.48'00" 08.50'00" 2 
115 31-Jul-18 08.42'00"   08.50'00" 08.53'00" 3 
116 31-Jul-18 08.42'00"   08.53'00" 08.55'00" 2 
117 31-Jul-18 08.45'00"   08.55'00" 08.58'00" 3 
118 31-Jul-18 08.46'00"   08.58'00" 09.00'00" 2 
119 31-Jul-18 08.48'00"   09.00'00" 09.04'00" 4 
120 31-Jul-18 08.50'00" 09.00'00"   09.22'00" 2 
121 31-Jul-18 08.52'00" 09.02'00"   09.04'00" 2 
122 31-Jul-18 08.52'00" 09.04'00"   09.06'00" 2 
123 31-Jul-18 08.53'00"   09.04'00" 09.07'00" 3 
124 31-Jul-18 08.53'00" 09.06'00"   09.09'00" 3 
125 31-Jul-18 08.53'00" 09.09'00"   09.12'00" 3 
126 31-Jul-18 08.55'00" 09.12'00"   09.14'00" 2 
127 31-Jul-18 09.00'00"   09.14'00" 09.17'00" 3 
128 31-Jul-18 09.00'00"   09.17'00" 09.29'00" 12 
129 31-Jul-18 09.03'00" 09.26'00"   09.30'00" 4 
130 31-Jul-18 09.07'00"   09.29'00" 09.31'00" 2 
131 31-Jul-18 09.08'00" 09.30'00"   09.34'00" 4 
132 31-Jul-18 09.08'00"   09.31'00" 09.33'00" 2 
133 31-Jul-18 09.08'00"   09.33'00" 09.50'00" 17 
134 31-Jul-18 09.15'00" 09.35'00"   09.40'00" 5 
135 31-Jul-18 09.15'00" 09.40'00"   09.42'00" 2 
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136 31-Jul-18 09.17'00" 09.44'00"   09.46'00" 2 
137 31-Jul-18 09.17'00" 09.46'00"   09.48'00" 2 
138 31-Jul-18 09.17'00" 09.48'00"   09.50'00" 2 
139 31-Jul-18 09.28'00"   09.50'00" 10.00'00" 10 
140 31-Jul-18 09.28'00" 09.51'00"   09.59'00" 8 
141 31-Jul-18 09.29'00" 09.49'00"   10.03'00" 14 
142 31-Jul-18 09.29'00"   10.00'00" 10.04'00" 4 
143 31-Jul-18 09.29'00" 10.03'00"   10.11'00" 8 
144 31-Jul-18 09.32'00"   10.04'00" 10.07'00" 3 
145 31-Jul-18 09.32'00"   10.07'00" 10.11'00" 4 
146 31-Jul-18 09.34'00"   10.11'00" 10.13'00" 2 
147 31-Jul-18 09.35'00" 10.12'00"   10.14'00" 2 
148 31-Jul-18 09.35'00" 10.14'00"   10.15'00" 1 
149 31-Jul-18 09.36'00" 10.15'00"   10.16'00" 1 
150 31-Jul-18 09.42'00"   10.13'00" 10.21'00" 8 
151 31-Jul-18 09.43'00" 10.16'00"   10.19'00" 3 
152 31-Jul-18 09.44'00" 10.19'00"   10.24'00" 5 
153 31-Jul-18 09.45'00"   10.21'00" 10.24'00" 3 
154 31-Jul-18 09.49'00" 10.25'00"   10.30'00" 5 
155 31-Jul-18 09.50'00"   10.24'00" 10.27'00" 3 
156 31-Jul-18 09.50'00" 10.30'00"   10.32'00" 2 
157 31-Jul-18 09.50'00"   10.27'00" 10.30'00" 3 
158 31-Jul-18 09.54'00"   10.30'00" 10.36'00" 6 
159 31-Jul-18 09.56'00"   10.36'00" 10.38'00" 2 
160 31-Jul-18 09.57'00" 10.33'00"   10.36'00" 3 
161 31-Jul-18 10.00'00"   10.38'00" 10.44'00" 6 
162 31-Jul-18 10.06'00" 10.36'00"   10.38'00" 2 
163 31-Jul-18 10.15'00" 10.39'00"   10.42'00" 3 
164 31-Jul-18 10.20'00" 10.42'00"   10.46'00" 4 
165 31-Jul-18 10.20'00"   10.45'00" 10.46'00" 3 
166 31-Jul-18 10.26'00"   10.46'00" 10.48'00" 2 
167 31-Jul-18 10.32'00" 10.47'00"   10.49'00" 2 
168 31-Jul-18 10.34'00"   10.48'00" 10.49'00" 1 
169 31-Jul-18 10.35'00"   10.49'00" 10.53'00" 4 
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170 31-Jul-18 10.47'00"   10.53'00" 10.57'00" 4 
171 31-Jul-18 10.46'00"   10.57'00" 10.58'00" 1 
172 31-Jul-18 10.47'00"   10.58'00" 10.59'00" 1 
173 31-Jul-18 10.49'00"   10.59'00" 11.03'00" 4 
174 31-Jul-18 10.50'00"   11.03'00" 11.09'00" 6 
175 31-Jul-18 10.53'00"   11.09'00" 11.11'00" 2 
176 31-Jul-18 10.53'00"   11.11'00" 11.18'00" 7 
177 31-Jul-18 10.54'00" 11.14'00"   11.21'00" 7 
178 31-Jul-18 11.01'00"   11.18'00" 11.21'00" 3 
179 31-Jul-18 11.04'00" 11.21'00"   11.23'00" 2 
180 31-Jul-18 11.04'00" 11.23'00"   11.28'00" 5 
181 31-Jul-18 11.08'00"   11.25 11.28'00" 3 
182 31-Jul-18 11.13'00" 11.28'00"   11.31'00" 3 
183 31-Jul-18 11.15'00" 11.31'00"   11.34'00" 3 
184 31-Jul-18 11.15'00"   11.35'00" 11.37'00" 2 
185 31-Jul-18 11.17'00"   11.37'00" 11.42'00" 5 
186 31-Jul-18 11.18'00" 09.34'00"   09.43'00" 9 
187 31-Jul-18 11.20'00"   11.42'00" 11.46'00" 4 
188 31-Jul-18 11.21'00" 09.43'00"   11.46'00" 3 
189 31-Jul-18 11.21'00" 11.46'00"   12.00'00" 14 
190 31-Jul-18 11.22'00"   11.46'00" 11.48'00" 2 
191 31-Jul-18 11.22'00"   11.48'00" 11.51'00" 3 
192 31-Jul-18 11.23'00"   11.50'00" 11.51'00" 1 
193 31-Jul-18 11.23'00"   11.51'00" 11.53'00" 2 
194 31-Jul-18 11.33'00"   11.53'00" 11.56'00" 3 
195 31-Jul-18 11.35'00"   11.56'00" 12.00'00" 4 
196 31-Jul-18 11.36'00"   12.00'00" 12.05'00" 5 
197 31-Jul-18 11.37'00" 12.00'00"   12.06'00" 6 
198 31-Jul-18 11.49'00" 12.06'00"   12.08'00" 2 
199 31-Jul-18 11.54'00" 12.08'00"   12.10'00" 2 
200 31-Jul-18 11.54'00" 12.10'00"   12.17'00" 7 
201 01-Agt-18 08.01'00" 08.02'00"   08.04'00" 2 
202 01-Agt-18 08.02'00"   08.02'00" 08.05'00" 3 
203 01-Agt-18 08.02'00" 08.04'00"   08.06'00" 2 
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204 01-Agt-18 08.03'00"   08.05'00" 08.07'00" 2 
205 01-Agt-18 08.04'00" 08.06'00"   08.09'00" 3 
206 01-Agt-18 08.05'00" 08.09'00"   08.11'00" 2 
207 01-Agt-18 08.05'00"   08.10'00" 08.12'00" 2 
208 01-Agt-18 08.09'00" 08.11'00"   08.13'00" 2 
209 01-Agt-18 08.10'00"   08.12'00" 08.16'00" 4 
210 01-Agt-18 08.10'00" 08.13'00"   08.15'00" 2 
211 01-Agt-18 08.13'00" 08.15'00"   08.20'00" 5 
212 01-Agt-18 08.16'00"   08.16'00" 08.20'00" 4 
213 01-Agt-18 08.17'00" 08.20'00"   08.22'00" 2 
214 01-Agt-18 08.17'00"   08.20'00" 08.26'00" 6 
215 01-Agt-18 08.19'00" 08.22'00"   08.29'00" 7 
216 01-Agt-18 08.21'00"   08.26'00" 08.28'00" 2 
217 01-Agt-18 08.23'00"   08.28'00" 08.45'00" 17 
218 01-Agt-18 08.25'00"   08.45'00" 09.04'00" 19 
219 01-Agt-18 08.25'00" 09.01'00"   09.03'00" 2 
220 01-Agt-18 08.28'00" 09.03'00"   09.06'00" 3 
221 01-Agt-18 08.28'00"   09.04'00" 09.07'00" 3 
222 01-Agt-18 08.28'00" 09.06'00"   09.08'00" 2 
223 01-Agt-18 08.32'00"   09.04'00" 09.10'00" 6 
224 01-Agt-18 08.33'00" 09.08'00"   09.10'00" 2 
225 01-Agt-18 08.34'00" 09.10'00"   09.15'00" 5 
226 01-Agt-18 08.34'00"   09.11'00" 19.21'00" 10 
227 01-Agt-18 08.34'00" 09.15'00"   09.23'00" 8 
228 01-Agt-18 08.35'00"   09.21'00" 09.23'00" 2 
229 01-Agt-18 08.35'00" 09.23'00"   09.28'00" 5 
230 01-Agt-18 08.37'00"   09.23'00" 09.25'00" 2 
231 01-Agt-18 08.38'00"   09.25'00" 09.30'00" 5 
232 01-Agt-18 08.38'00" 09.28'00"   09.31'00" 3 
233 01-Agt-18 08.39'00"   09.30'00" 09.37'00" 7 
234 01-Agt-18 08.39'00" 09.31'00"   09.33'00" 2 
235 01-Agt-18 08.40'00" 09.33'00"   09.35'00" 2 
236 01-Agt-18 08.40'00" 09.35'00"   09.40'00" 5 
237 01-Agt-18 08.40'00"   09.37'00" 09.39'00" 2 
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238 01-Agt-18 08.42'00"   09.39'00" 09.42'00" 3 
239 01-Agt-18 08.43'00"   09.42'00" 09.44'00" 2 
240 01-Agt-18 08.43'00"   09.44'00" 09.47'00" 3 
241 01-Agt-18 08.44'00"   09.47'00" 09.50'00" 3 
242 01-Agt-18 08.46'00" 09.48'00"   09.51'00" 3 
243 01-Agt-18 08.47'00"   09.50'00" 09.53'00" 3 
244 01-Agt-18 08.49'00" 09.51'00"   09.54'00" 3 
245 01-Agt-18 08.53'00" 09.53'00"   09.57'00" 4 
246 01-Agt-18 08.55'00"   09.54'00" 09.59'00" 5 
247 01-Agt-18 08.59'00" 09.57'00"   10.00'00" 3 
248 01-Agt-18 09.03'00" 10.00'00"   10.02'00" 2 
249 01-Agt-18 09.04'00" 10.02'00"   10.06'00" 4 
250 01-Agt-18 09.09'00" 10.06'00"   10.10'00" 4 
251 01-Agt-18 09.09'00"   10.06'00" 10.15'00" 9 
252 01-Agt-18 09.18'00" 10.10'00"   10.18'00" 8 
253 01-Agt-18 09.20'00"   10.15'00" 10.20'00" 5 
254 01-Agt-18 09.21'00"   10.20'00" 10.23'00" 3 
255 01-Agt-18 09.21'00"   10.23'00" 10.27'00" 4 
256 01-Agt-18 09.22'00"   10.27'00" 10.30'00" 3 
257 01-Agt-18 09.26'00"   10.30'00" 10.35'00" 5 
258 01-Agt-18 09.26'00"   10.35'00" 10.38'00" 3 
259 01-Agt-18 09.28'00"   10.38'00" 10.40'00" 2 
260 01-Agt-18 09.30'00" 10.37'00"   10.41'00" 4 
261 01-Agt-18 09.33'00"   10.40'00" 10.43'00" 3 
262 01-Agt-18 09.33'00" 10.41'00"   10.46'00" 5 
263 01-Agt-18 09.35'00"   10.43'00" 10.47'00" 4 
264 01-Agt-18 09.36'00" 10.46'00"   10.47'00" 1 
265 01-Agt-18 09.37'00" 10.47'00"   10.50'00" 2 
266 01-Agt-18 09.37'00"   10.47'00" 10.52'00" 5 
267 01-Agt-18 09.40'00" 10.50'00"   10.59'00" 9 
268 01-Agt-18 09.41'00"   10.52'00" 10.57'00" 5 
269 01-Agt-18 09.42'00"   10.57'00" 11.00'00" 3 
270 01-Agt-18 09.46'00" 10.57'00"   11.01'00" 4 
271 01-Agt-18 09.47'00"   11.00'00" 11.04'00" 3 
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272 01-Agt-18 09.48'00" 11.01'00"   11.08'00" 7 
273 01-Agt-18 09.50'00"   11.04'00" 11.11'00" 7 
274 01-Agt-18 09.54'00" 11.08'00"   11.10'00" 3 
275 01-Agt-18 09.54'00" 11.10'00"   11.19'00" 9 
276 01-Agt-18 09.55'00"   11.10'00" 11.15'00" 4 
277 01-Agt-18 09.58'00"   11.15'00" 11.18'00" 3 
278 01-Agt-18 09.59'00"   11.18'00" 11.21'00" 3 
279 01-Agt-18 10.00'00" 11.19'00"   11.26'00" 7 
280 01-Agt-18 10.00'00"   11.21'00" 11.25'00" 4 
281 01-Agt-18 10.01'00"   11.25'00" 11.32'00" 7 
282 01-Agt-18 10.02'00" 11.25'00"   11.29'00" 4 
283 01-Agt-18 10.02'00"   11.36'00" 11.46'00" 10 
284 01-Agt-18 10.04'00" 11.29'00"   11.37'00" 8 
285 01-Agt-18 10.06'00" 11.37'00"   11.40'00" 8 
286 01-Agt-18 10.07'00" 11.40'00"   11.45'00" 5 
287 01-Agt-18 10.07'00" 11.45'00"   11.49'00" 4 
288 01-Agt-18 10.09'00"   11.46'00" 11.50'00" 4 
289 01-Agt-18 10.15'00" 11.49'00"   11.51'00" 2 
290 01-Agt-18 10.15'00"   11.50'00" 11.53'00" 2 
291 01-Agt-18 10.17'00" 11.51'00"   11.58'00" 7 
292 01-Agt-18 10.19'00"   11.53'00" 11.59'00" 6 
293 01-Agt-18 10.23'00" 11.58'00"   11.59'00" 1 
294 01-Agt-18 10.23'00"   11.59'00" 12.01'00" 2 
295 01-Agt-18 10.25'00" 12.00'00"   12.16'00" 16 
296 01-Agt-18 10.44'00"   12.01'00" 12.04'00" 3 
297 01-Agt-18 10.48'00"   12.04'00" 12.08'00" 4 
298 01-Agt-18 11.00'00"   12.08'00" 12.11'00" 3 
299 01-Agt-18 11.29'00"   12.11'00" 12.15'00" 4 
300 01-Agt-18 11.34'00"   12.15'00" 12.18'00" 3 
301 01-Agt-18 11.35'00" 12.16'00"   12.17'00" 1 
302 01-Agt-18 11.38'00" 12.17'00"   12.20'00" 3 
303 01-Agt-18 11.42'00"   12.17'00" 12.21'00" 4 
304 01-Agt-18 11.48'00" 12.20'00"   12.25'00" 5 
305 01-Agt-18 11.49'00" 12.25'00"   12.29'00" 5 
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306 01-Agt-18 11.49'00" 12.29'00"   12.31'00" 2 
307 01-Agt-18 11.50'00" 12.31'00"   12.38'00" 7 
308 01-Agt-18 11.53'00" 12.38'00"   12.43'00" 5 
309 01-Agt-18 11.55'00" 12.43'00"   12.48'00" 5 
310 01-Agt-18 11.56'00" 12.48'00"   12.50'00" 2 
311 01-Agt-18 11.58'00" 12.52'00"   12.57'00" 5 
312 01-Agt-18 11.58'00" 12.57'00"   13.00'00" 3 
313 01-Agt-18 11.59'00" 13.00'00"   13.04'00" 4 
            1315 
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A. Analisis Uji Distribusi Peluang Kedatangan dengan distribusi poisson 
menggunakan program R 
 
 
 
 
 
 
 
B. Analisis Uji Distribusi Peluang Kedatangan dengan distribusi Eksponensial 
menggunakan program R 
 
 
 
 
 
C. Analisis Uji Distribusi dengan distribusi normal menggunakan program R 
 
 
 
 
 
 
 
 
D. Analisis Uji Distribusi dengan distribusi general menggunakan program R 
 
 
 
 
 
 
 
>data<-read.table("D:/Data Olah1.csv",sep="," , 
header=TRUE) 
>ks.test(data[,1],ppois,2) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 0.57516, p-value < 2.2e-16 
 
>data<-read.table("D:/Data Olah1.csv",sep="," , 
header=TRUE) 
>ks.test(data[,1],pexp,4) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 0.98168, p-value < 2.2e-16 
>data<-read.table("D:/Data.csv",sep="," , 
header=TRUE) 
> ks.test(data[,1],pnorm,4) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 0.3046, p-value < 2.2e-16 
 
>data<-read.table("D:/Data.csv",sep="," , 
header=TRUE) 
> ks.test(data[,1],punif,4) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 1, p-value = 0.2717 
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E. Analisis Uji Distribusi dengan distribusi chisquare menggunakan program R 
 
 
 
 
 
 
 
F. Analisis Uji Distribusi dengan distribusi pweibull menggunakan program R 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
>data<-read.table("D:/Data.csv",sep="," , 
header=TRUE)  
> ks.test(data[,1],pchisq,4) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 0.39745, p-value < 2.2e-16 
 
>data<-read.table("D:/Data.csv",sep="," , 
header=TRUE)  
> ks.test(data[,1],pweibull ,6) 
One-sample Kolmogorov-Smirnov test 
data:  data[, 1] 
D = 1, p-value < 2.2e-16 
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